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  RESUMEN 
 
Actualmente, las empresas, indistintamente del rubro en el que se encuentren, buscan un 
incremento en sus utilidades a través del incremento de sus ingresos mediante el aumento 
en sus ventas y disminución en sus costos y gastos, logrando así la fidelización de clientes. 
Por tal motivo, se encuentran en un periodo constante de mejora continua aplicando 
herramientas de calidad y seguridad, estandarizando procesos e implementando 
indicadores. Por lo general estos esfuerzos están enfocados en el Core Business, como lo 
son las áreas de operaciones y comercial. Sin embargo, existen nuevos enfoques que 
buscan optimizar las áreas de soporte como lo son de contabilidad, recursos humanos, 
mantenimiento. La presente tesis, plantea mejorar la gestión operativa eficientemente del 
proceso del servicio de transporte de la empresa de Servicios de Transportes Estrella de 
David S.R.L., de esta manera incrementar la calidad de los servicios brindados, 
estableciendo para ello planes de mantenimiento preventivos con el objetivo de reducir los 
tiempos unidades paradas; diseñar procedimientos de calidad para asegurar la realización 
correcta y satisfactoria de los clientes; procesos de seguridad en los cuales se podrá 
prevenir y disminuir la cantidad de incidentes y accidentes que puedan atentar en contra 
de la seguridad del personal y de las unidades;  y satisfacción al cliente con la cual 
podremos lograr una mejor fidelización con los clientes. Para todo esto, se definirán y 
establecerán indicadores que ayuden a medir el impacto de cada propuesta de mejora. 
Para finalizar se evaluará el impacto económico que tendrá la empresa en un horizonte de 
tiempo de cinco años. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Palabras clave: gestión, operativo, programa de mantenimiento preventivo, software de 
planificación y control, método IPERC, evaluación de impacto ambiental. 
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ABSTRACT 
 
Currently, companies, regardless of the category in which they are located, are looking for 
an increase in their profits through the increase of their income through the increase in their 
sales and decrease in their costs and expenses, thus achieving customer loyalty. For this 
reason, they are in a constant period of continuous improvement applying quality and safety 
tools, standardizing processes and implementing indicators. Usually these efforts are 
focused on Core Business, as are the areas of operations and commercial. However, there 
are new approaches that seek to optimize support areas such as accounting, human 
resources, maintenance. This thesis proposes to improve the operational management 
efficiently of the transport service process of the Transport Services company Estrella de 
David SRL, thus increasing the quality of the services provided, establishing preventive 
maintenance plans with the objective of reduce the time units stopped; design quality 
procedures to ensure the correct and satisfactory performance of customers; security 
processes in which the number of incidents and accidents that may threaten the safety of 
personnel and units may be prevented and reduced; and customer satisfaction with which 
we can achieve better customer loyalty. For all this, indicators will be defined and established 
to help measure the impact of each improvement proposal. Finally, the economic impact that 
the company will have over a five-year time horizon will be evaluated. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Key words: management, operational, preventive maintenance program, planning and 
control software, health and safety at work, environmental impact assessment. 
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INTRODUCCIÓN 
 
Como consecuencia del creciente progreso del sector industrial y minero las empresas 
terceras, considerándose como las más importantes las empresas de transporte de 
personal; las cuales, se están viendo forzadas a trabajar bajo niveles altos de Calidad, 
Seguridad y Medio Ambiente; significando esto una ventaja competitiva para aquellas 
empresas con procesos estandarizados; más aún al mercado al que van dirigidos como 
son mineras, industrias, etc. Es por eso que la empresa de Servicios de Transportes 
Estrella de David S.R.L. se ve obligada a analizar y evaluar sus factores internos y externos 
para poder diagnosticar los problemas más relevantes y poder plantear soluciones que le 
permitan liderar en el mercado y alcanzar dichos estándares.  
 
El presente plan de tesis, pudo determinar el diagnóstico de la situación actual de la 
empresa Estrella de David S.R.L. a través de la Matriz de Diagnóstico (Apéndice N° 1), el 
Árbol de Problemas (Apéndice N° 2) y La Casa de la Calidad QFD (Apéndice N° 7), hallando 
de esta manera el problema principal, el cual se concluyó que afecta directamente la 
satisfacción del cliente, como es “La deficiente gestión del Proceso Operativo del Servicio 
de Transporte bajo los pilares de la calidad: seguridad y medio ambiente”.  
 
En el Árbol de problemas se encontraron, como causas más próximas al problema 
principal, las condiciones de seguridad y salud en el trabajo deficientes, ausencia de un 
plan de contingencia ante aspectos e impactos ambientales, desempeño insatisfactorio del 
personal, fallas continuas de las unidades y desorganización en la planificación de flota. 
Estas generan efectos directos tales como: incidentes y/o accidentes graves, potenciales 
impactos ambientales, clima laboral desfavorable, generación innecesaria de parada de 
unidades por mantenimientos y errores en la ejecución de los servicios, en consecuencia, 
se obtiene el efecto último “INSATISFACCIÓN DEL CLIENTE EXTERNO E INTERNO”. En 
este sentido, se determinó como objetivo primordial presentar una propuesta de mejora 
integral para la gestión eficiente del proceso operativo del servicio de transporte bajo los 
pilares de calidad: seguridad y medio ambiente en la empresa de Servicios de Transportes 
Estrella de David S.R.L.  
 
Para abordar el problema encontrado se recurrirá a herramientas propias de Ingeniería 
Industrial como son Caracterización de Procesos, métodos para medir la calidad en el 
servicio; e indicadores recomendados, que permitan evaluar la productividad de las 
actividades del proceso operativo de transporte, en términos de calidad: seguridad y medio 
ambiente. El presente plan, que titula: “Propuesta de Mejora en el Proceso Operativo del 
 VII 
 
Servicio de Transporte bajo los pilares de Calidad: Seguridad y Medio Ambiente de la 
empresa de Servicios de Transportes Estrella de David S.R.L.” pretende servir como un 
elemento integral que ayude a dirigir a la empresa de una manera proactiva, tanto a corto 
como a largo plazo. Esta mejora permitirá a la empresa alcanzar sus objetivos y metas 
propuestas, utilizando herramientas de gestión para la toma de decisiones óptimas. 
  
  
ÍNDICE 
 
DEDICATORIA ................................................................................................................................................ II 
AGRADECIMIENTOS ................................................................................................................................... III 
RESUMEN ......................................................................................................................................................IV 
ABSTRACT ...................................................................................................................................................... V 
INTRODUCCIÓN ...........................................................................................................................................VI 
1. CAPÍTULO I PLANTEAMIENTO TEÓRICO ........................................................................................ 1 
1.1. ANTECEDENTES .......................................................................................................................... 1 
1.1.1. Antecedentes y contexto actual de la organización ......................................................... 1 
1.1.2. Core business y actividad económica: ............................................................................... 3 
1.1.3. Misión, Visión y Valores ....................................................................................................... 3 
1.1.3.1. Misión ................................................................................................................. 3 
1.1.3.2. Visión .................................................................................................................. 3 
1.1.4. Política de la Organización. ................................................................................................. 3 
1.1.5. Organización de la empresa. ............................................................................................... 5 
1.1.6. Principales procesos y operaciones de la empresa. ........................................................ 6 
1.1.6.1. Mapa de Procesos de la empresa. ..................................................................................... 7 
1.1.6.2. Diagrama de flujo de las operaciones. ............................................................................... 7 
1.2. PLANTEAMIENDO DEL PROBLEMA ...................................................................................... 10 
1.2.1. Descripción del problema: .................................................................................................. 10 
1.2.2. Formulación del problema .................................................................................................. 16 
1.2.3. Sistematización del problema ............................................................................................ 16 
1.3. OBJETIVOS .................................................................................................................................. 16 
1.3.1. Objetivo General .................................................................................................................. 16 
1.3.2. Objetivo Específico ............................................................................................................. 16 
1.4. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO .......................................................................................... 17 
1.4.1. Política, Económica, Social y/o Medioambiental. ........................................................... 17 
1.4.2. Profesional, Académica y/o Personal. .............................................................................. 17 
1.5. ALCANCES DEL PROYECTO ................................................................................................... 18 
1.5.1. Temático: .............................................................................................................................. 18 
1.5.2. Espacial: ............................................................................................................................... 18 
1.5.3. Temporal ............................................................................................................................... 18 
2. CAPITULO II MARCO DE REFERENCIA.......................................................................................... 19 
2.1. Antecedentes de Investigación sobre el tema propuesto. .............................................. 19 
2.2. Marco de Referencia Teórico. .................................................................................................... 23 
2.2.1. Transporte: ........................................................................................................................... 23 
2.2.2. Factores del transporte: ...................................................................................................... 24 
2.2.2.1. Tiempo de Transporte .................................................................................... 24 
2.2.2.2. Seguridad del transporte: .............................................................................. 24 
  
2.2.2.3. La calidad del transporte: .............................................................................. 25 
2.2.3. Costo de transporte: ............................................................................................................ 25 
2.2.4. Gestión de Procesos: .......................................................................................................... 26 
2.2.5. Servicios: .............................................................................................................................. 26 
2.2.6. Técnicas de Mejora Continua en el Transporte: ............................................................. 27 
2.2.6.1. Definir: .............................................................................................................. 27 
2.2.6.2. Medir: ................................................................................................................ 27 
2.2.6.3. Analizar: ........................................................................................................... 27 
2.2.6.4. Mejorar: ............................................................................................................ 28 
2.2.6.4.1. Poka – Yoke: .............................................................................................. 28 
2.2.6.4.2. Las 5S: ......................................................................................................... 28 
2.2.6.4.3. Controles Visuales: .................................................................................... 28 
2.2.6.4.4. Estandarización y procedimientos: ......................................................... 28 
2.2.6.4.5. Capacitación y formación: ........................................................................ 28 
2.2.6.5. Controlar: ......................................................................................................... 28 
2.2.7. Caracterización de Procesos: ............................................................................................ 29 
2.2.8. QFD (Quality Function Deployment): ............................................................................... 29 
2.2.9. Sistema de Gestión Integral: ............................................................................................. 29 
3. CAPITULO III: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL ........................................................................ 31 
3.1. ASPECTOS METODOLÓGICOS .............................................................................................. 31 
3.1.1. Diseño de Investigación ..................................................................................................... 31 
3.1.2. Tipo de Investigación .......................................................................................................... 31 
3.1.3. Métodos de Investigación ................................................................................................... 32 
3.1.3.1. Según el tipo de información ........................................................................ 32 
3.1.3.1.1. Cualitativo. .................................................................................................. 32 
3.1.3.1.2. Cuantitativo. ................................................................................................ 32 
3.1.3.2. Según el tipo de reflexión. ............................................................................. 33 
3.1.3.2.1. Inductivo. ..................................................................................................... 33 
3.1.4. Técnicas de investigación .................................................................................................. 33 
3.1.5. Instrumentos de investigación ........................................................................................... 33 
3.1.6. Plan Muestral ....................................................................................................................... 34 
3.2. Aspectos metodológicos para la propuesta de mejora ........................................................... 34 
3.2.1. Métodos de ingeniería a aplicarse .................................................................................... 34 
3.2.2. Herramientas de Análisis, planificación, desarrollo y evaluación ................................. 35 
4. CAPITULO IV: DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL ....................................................... 37 
4.1. Plan estratégico (Políticas, Objetivos, Estrategias de la Organización). ............................. 37 
4.1.1. Diagnóstico del entorno. ..................................................................................................... 37 
4.1.2. Evaluación interna. .............................................................................................................. 38 
4.1.3. Estrategias derivadas. ........................................................................................................ 38 
  
4.1.4. Formulación estratégica ..................................................................................................... 39 
4.2. Cumplimiento de los objetivos estratégicos. ............................................................................ 41 
4.3. Evaluación de los procesos involucrados................................................................................. 41 
4.4. Identificación de los puntos de mejora. ..................................................................................... 43 
5. CAPÍTULO V: PROPUESTA DE MEJORA: ...................................................................................... 46 
5.1. Recopilación de Datos del Problema. ....................................................................................... 46 
5.1.1. Deficientes condiciones de seguridad y salud en el trabajo: ........................................ 46 
5.1.1.1. Incumplimiento de los requisitos legales en materia de seguridad y 
medio ambiente: ................................................................................................................. 46 
5.1.2. Desempeño insatisfactorio del personal: ......................................................................... 47 
5.1.2.1. Limitada cantidad de capacitación al personal: ......................................... 47 
5.1.2.2. Espacios de trabajo desfavorables. ............................................................. 49 
5.1.3. Fallas continuas de las unidades: ..................................................................................... 50 
5.1.3.1. Mantenimiento de las unidades ineficiente ................................................. 50 
5.1.4. Desorganización en la planificación de flota: .................................................................. 55 
5.2. Análisis de Causa Raíz. .............................................................................................................. 56 
5.3. Planteamiento de mejoras. ......................................................................................................... 59 
5.3.1. Gestión Operativa ................................................................................................................ 59 
5.3.1.1. Actividad 1: Diseñar, implementar, documentar y evaluar el 
procedimiento operativo de transporte. .......................................................................... 59 
5.3.1.2. Actividad 2: Diseñar el plan el mantenimiento para la gestión eficiente y 
mejora de la productividad de la flota de unidades. ...................................................... 60 
5.3.1.3. Actividad 3: Diseñar, aplicar y analizar encuestas de satisfacción a los 
clientes. 66 
5.3.2. Gestión de personal ............................................................................................................ 69 
5.3.2.1. Actividad 1: Identificar necesidades de capacitación a través de 
evaluación de desempeño. ............................................................................................... 69 
5.3.2.2. Actividad 2: Diseñar, implementar y evaluar el programa de 
capacitaciones. ................................................................................................................... 74 
5.3.2.3. Actividad 3: Seleccionar, diseñar y distribuir el espacio de trabajo para 
unidades y operadores. ..................................................................................................... 75 
5.3.3. Tecnología y recursos disponibles .................................................................................... 78 
5.3.3.1. Actividad 1: Adquisición de nueva flota y renovación de unidades 
antiguas. 78 
5.3.3.2. Actividad 2: Desarrollo de un software de planificación y control 
operativo que contribuya al proceso de operaciones. .................................................. 79 
5.3.4. Seguridad y salud en el trabajo y Medio Ambiente ........................................................ 81 
5.3.4.1. Actividad 1: Identificar los peligros, evaluar los riesgos y determinar los 
controles necesarios para cada puesto de trabajo en el área. ................................... 81 
5.3.4.2. Actividad 2: Identificación y evaluación de aspectos e impactos 
ambientales del área de operaciones. ............................................................................ 82 
5.4. Selección de las mejores alternativas. ...................................................................................... 83 
  
5.5. Elaboración de la propuesta costo-beneficio. .......................................................................... 85 
5.6. Plan de implementación. ............................................................................................................. 87 
5.7. Cronograma de actividades. ....................................................................................................... 88 
5.8. Evaluación de la Propuesta de Mejora ..................................................................................... 88 
5.8.1. Evaluación de la Productividad, Calidad y Seguridad ................................................... 88 
5.8.2. Evaluación del Impacto Económico .................................................................................. 89 
5.8.1. Evaluación del Impacto Social ........................................................................................... 89 
5.8.2. Evaluación del Impacto Medioambiental y de Seguridad .............................................. 90 
5.9. Presentación y aceptación de la propuesta de mejora........................................................... 90 
6. CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......................................................... 91 
6.8. Conclusiones. ............................................................................................................................... 91 
6.9. Recomendaciones. ...................................................................................................................... 92 
Bibliografía. ..................................................................................................................................................... 93 
  
APÉNDICES 
Apéndice 1: Matriz de diagnóstico situacional 
Apéndice 2: Árbol de problemas 
Apéndice 3: Árbol de objetivos  
Apéndice 4: Matriz de actores 
Apéndice 5: Matriz de Alternativas 
Apéndice 6: Marco Lógico 
Apéndice 7: Diagnóstico de la casa de la calidad QDF 
Apéndice 8: Matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) 
Apéndice 9: Matriz de indicadores de desempeño 
Apéndice 10: Encuesta de Clima Laboral 
Apéndice 11: Caracterización del Proceso de Servicio de Transporte de Personal 
Apéndice 12: Formato para el Programa de Mantenimiento Preventivo 
Apéndice 13: Formato de la Orden de Trabajo para el Mantenimiento 
Apéndice 14: Formato de la Hoja para la Planeación del Mantenimiento 
Apéndice 15: Formato para el Historial del Mantenimiento Vehicular 
Apéndice 16: Encuesta de Satisfacción al Cliente 
Apéndice 17: Propuesta de formulario para la evaluación por competencias 
Apéndice 18: Propuesta de ficha de resultado de la evaluación de desempeño 
Apéndice 19: Propuesta de formato de plan anual de capacitación 
Apéndice 20: Propuesta Nª1 – Instalaciones para el Área Operativa 
Apéndice 21: Propuesta Nª2 – Instalaciones para el Área Operativa 
Apéndice 22: Diseño Del Flujo para el Desarrollo del Software Operativo 
Apéndice 23: Plan de acción para la adquisición de unidades 
  
Apéndice 24: IPERC Coord. de Operaciones 
Apéndice 25: IPERC Operador de Transporte 
Apéndice 26: IPERC Coord. de Mantenimiento 
Apéndice 27: Procedimiento de identificación de peligros y evaluación de riesgos 
Apéndice 28: Procedimiento de identificación y evaluación de aspectos ambientales 
Apéndice 29: Plan de Acción de las Medias de Control Recomendadas en la IPEC 
Apéndice 30: Matriz de identificación y evaluación de aspectos e impactos 
ambientales 
Apéndice 31: Diagrama Gantt del proyecto 
 
ANEXO 
Anexo 1: Carta de aprobación Setrans Estrella de David S.R.L. 
 
LISTA DE TABLAS 
Tabla (1): Principales Servicios de la Empresa Estrella de David S.R.L. 
Tabla (2): Resultados del análisis QFD 
Tabla (3): Costos de Transporte 
Tabla (4): Ventajas de Implantar un Sistema Integrado de Gestión. 
Tabla (5): Características de un Sistema Integrado de Gestión 
Tabla (6): Ejes estratégicos, objetivos y acciones 
Tabla (7): Plan estratégicos del área de operaciones de Estrella de David S.R.L. 
Tabla (8): Matriz de jerarquización de puntos de mejora 
Tabla (9): Lista de verificación de cumplimiento de requisitos legales.  
Tabla (10): Resultados de la encuesta de clima laboral  
Tabla (11): Detalle de las fallas por mantenimiento ocurridas en el año 2018. 
Tabla (12): Detalle de las fallas por mantenimiento ocurridas en el año 2019. 
Tabla (13): Costos de Mtto de los Primeros Semestre de los años 2018 y 2019. 
Tabla (14): Antigüedad de la flota  
Tabla (15): Incidencias y/o Reclamaciones por fallas en la planificación en los años 2017-
2018-2019. 
Tabla (16): Categorización de causas 
Tabla (17): Características de la flota vehicular de la empresa Estrella de David S.R.L.  
Tabla (18): Niveles de Intervención: 
Tabla (19): Sistema de prioridad.  
Tabla (20): Controles de Mantenimiento  
Tabla (21): Resumen de descriptivo de puesto de Coord. de Operaciones 
Tabla (22): Resumen de descriptivo de puesto del Supervisor de Operaciones.  
  
Tabla (23): Resumen de descriptivo de puesto del Supervisor de Operaciones.  
Tabla (24): Fijación de objetivos al inicio del periodo de evaluación 
Tabla (25): Flota de Vehículos de Estrella de David S.R.L. 
Tabla (26): Selección de las áreas a considerar en el plano.  
Tabla (27): Mapeo del proceso de operaciones. 
Tabla (28): Ejes estratégicos, objetivos, actividades, prioridad e indicadores de 
desempeño. 
Tabla (29): Flujo de caja sin aplicación de proyecto 
Tabla (30): Cuadro resumen de la inversión. 
Tabla (31): Flujo de caja con aplicación de proyecto 
Tabla (32): Flujo de caja incremental 
 
LISTA DE FIGURAS 
Figura (1): Política de Calidad de la empresa Estrella De David S.R.L. 
Figura (2): Organigrama funcional de la empresa Estrella de David S.R.L. 
Figura (3): Mapa de Procesos de la empresa Estrella de David S.R.L. 
Figura (4): Diagrama de Flujo del Proceso de Prestación de Servicio de Transporte de la 
empresa Estrella de David S.R.L. 
Figura (5): Cumplimiento de condiciones de calidad del Proceso Operativo del Servicio de 
Transporte. 
Figura (6): Cumplimiento de condiciones de seguridad del Proceso Operativo del Servicio 
de Transporte. 
Figura (7):  Cumplimiento de condiciones de medio ambiente del Proceso Operativo del 
Servicio de Transporte. 
Figura (8): Acreditación para conducir en la U.M. Cerro Verde. 
Figura (9): Reporte de notas Manejo Defensivo. 
Figura (10): Grafica por barras del número de fallas por mes ocurridas en el año 2018. 
Figura (11): Gráfica por barras del número de fallas por mes ocurridas en el año 2019. 
Figura (12): Gráfica por barras del número de fallas por mes ocurridas en el año 2019. 
Figura (13): Estructura de la programación de la empresa Estrella de David S.R.L. 
Figura (14): Deficiente Gestión del Proceso Operativo definida en el Diagrama de Ishikawa.  
 1 
 
1. CAPÍTULO I PLANTEAMIENTO TEÓRICO 
 
OBJETIVO: El presente capitulo tiene como objetivo detallar los datos y situaciones 
presentes de la organización, su sector y actividad económica, misión, visión, valores, 
política y estructura organizacional. Por tanto, se busca dar a conocer cuáles son los 
procesos estratégicos, operativos y de soporte de la misma. Se identifican, dentro de 
dichos procesos, establecer aquellos que ayuden al contenido del problema. Por último, 
se encuentra el panorama de la situación que busca ser optimizada. 
1.1. ANTECEDENTES  
1.1.1. Antecedentes y contexto actual de la organización 
Servicios de Transportes Estrella de David S.R.L, en adelante Estrella de David S.R.L., es 
una empresa ubicada en la Calle Gral. Varela #377, La Tomilla en el distrito de Cayma, 
Arequipa, constituida el 07 de septiembre del 2007, a la fecha cuenta con 12 años 
brindando sus servicios a nivel nacional; sus principales operaciones se realizan para el 
sector minero: Arequipa, Moquegua, Puno, etc. Sus principales servicios son: (a) transporte 
de personal, (b) alquiler de unidades, (c) servicio logístico de transporte para eventos. En 
la Tabla (1) se explica los servicios más significativos para la empresa. 
 
Tabla (1): Principales Servicios de la Empresa Estrella de David S.R.L. 
TIPOS DE SERVICIOS DESCRIPCIÓN 
Transporte De 
Personal 
Servicio de traslado de personal empresarial 
con estándares de calidad, puntualidad y 
seguridad.  Atención integral y personalizada 
de acuerdo a sus necesidades 
Alquiler De Unidades 
Alquiler de vehículos implementados para 
actividades mineras, comerciales, industriales 
y otros 
Servicio Logístico De 
Transporte Para 
Eventos 
Se trabaja en definir la mejor logística de 
transporte para garantizar el éxito del evento. 
Este servicio de planificación y desarrollo de 
transporte debe ser realizado por personal 
con experiencia en el mundo del protocolo. 
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A. Clientes 
Los clientes más importantes para Estrella de David S.R.L son:  
A.1. Clientes Interno 
Para la definición de los clientes internos se basó en el flujo del proceso operativo de 
donde se obtiene lo siguiente: 
A.2. Clientes Externo 
 Proveedores:  
a) Las empresas que proporcionan unidades vehiculares son en su mayoría 
del rubro turístico; estas son: Crucero E.I.R.L., Franztur E.I.R.L., Worldtrans 
S.A.C. y Jhosimar E.I.R.L.  
b) Las empresas que proporcionan mantenimientos, lubricantes y 
combustibles son: Levante Perú S.A.C., M&M Motors E.I.R.L. y Repsol 
Comercial S.A.C. 
c) Las empresas que proporcionan Repuestos son en su mayoría las casas 
matrices de las marcas de las unidades, como son: Divemotor, Resersur 
S.A.C., Autec Perú S.A.C. y Ccori Motor S S.R.L.  
 
 Clientes:  
a) VULCO PERÚ S.A.: Encargados de la fabricación y venta de soluciones de 
equipo para todo que incluyen bombas, válvulas, hidrociclones, 
revestimiento resistente al desgaste y productos para desagüe. 
b) Flsmidth S.A.C.: Encargados de la fabricación de equipamiento para 
plantas cementeras y mineras. 
c) CONCRETOS SUPERMIX S.A: fabricación artículos de hormigón, cemento 
y yeso.  
d) HALLPA S.A.: Principal proveedor de transporte de personal para Ferreyros 
S.A.A. 
e) Inst. de Ingenieros de Minas del Perú: Encargados del evento más 
importante en minería como es: Convención Minera PERUMIN.  
f) A I D Ingenieros S.A.C.: Encargados de Proyectos construcciones 
montajes e instalaciones. 
ÁREA 
COMERCIAL
ÁREA 
OPERATIVA
ÁREA DE 
FINANZAS
ÁREA 
CALIDAD
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g) Stimulus S.A.: Encargados de la dirección y gestión de eventos, 
responsable en los acontecimientos de carácter importante del sector 
público y privado de Reuniones, Incentivos, Convenciones y Exhibiciones 
de nuestro país para el escenario global. 
h) B & H Cárdenas S.A.C. Especialista en Ingeniería, Construcción y 
Mantenimiento.  
i) Velsal Transport And Rental S.A.C. Transporte de personal en Quillaveco.  
En su mayoría estas son subcontratistas de Minas que operan en diferentes partes del país. 
1.1.2. Core business y actividad económica:  
La división al cual va dirigido el negocio de la empresa Estrella de David S.R.L., se enfoca 
en el sector terciario, el cual abarca las actividades respectivas a la prestación de servicios. 
Corresponde también al conjunto de organizaciones que conforman la industria de 
transportes. 
 
En el 2017 se retiró del sector turístico enfocándose en el transporte de personal, después 
de 11 años, el 30 de julio del 2018 cambió de razón social, la cual conserva hasta la 
actualidad, eliminado de su nombre original la palabra ¨turístico¨. 
1.1.3. Misión, Visión y Valores 
1.1.3.1. Misión 
Somos una empresa dedicada al transporte de personal en el territorio nacional, con un 
staff de personal y flotas destinadas a realizar un servicio óptimo en estándares de calidad 
y seguridad para así solucionar los actuales problemas en el transporte nacional 
obteniendo como resultado la satisfacción de nuestros clientes, así como reforzar el vínculo 
con nuestros proveedores.  
1.1.3.2. Visión 
Lograr a finales de la década ser una empresa de transporte de gran cobertura en el 
territorio nacional mejorando significativamente los actuales sistemas de transporte. 
1.1.4. Política de la Organización. 
La Política de Calidad de la organización Estrella de David S.R.L. describe los objetivos y 
compromisos que asume la empresa en temas de calidad para con sus clientes, 
trabajadores y proveedores. Este documento también muestra a la empresa como una 
institución responsable con las normas legales. Tiene como fecha de emisión el 19 de mayo 
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del 2016. Ha sido elaborado, revisado y autorizado por la Gerencia General. La cual se 
observa en la Figura (1). 
 
 
 
 
 
Figura (1): Política de Calidad de la empresa Estrella de David S.R.L. 
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1.1.5. Organización de la empresa.  
La empresa se encuentra estructurada de la siguiente manera: El modelo de organización 
se representa a través de un organigrama. Cada nivel se asocia con una función. En el 
caso de Estrella de David S.R.L., se puede apreciar la existencia de dos niveles jerárquicos, 
considerándose una estructura vertical. Este organigrama tiene como fecha de emisión el 
04 de septiembre del 2017. 
 
 
 
Las funciones y descripción de los cargos de cada puesto se encuentran definidos de la 
siguiente manera:  
La empresa cuenta tanto con una Junta Directiva como con la Gerente General que son 
áreas estrategias las cuales toman las decisiones más importantes que afectan 
directamente a la organización. El área de contabilidad se terceriza con el fin de que la 
realice un experto. La gestión de los procesos operativos comienza con el Área Comercial, 
le sigue el Área de Finanzas, Área de Calidad y Seguridad y finalmente el Área de 
Operaciones, que a su vez está a cargo del Coord.  de Operaciones y los conductores.  
Figura (2): Organigrama funcional de la empresa Estrella de David S.R.L. 
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El Área Comercial; la cual, es la representante directa de la empresa ante aspectos 
comerciales y tiene la función principal de negociar contratos; así como gestionar la marca. 
El Área de Finanzas, está encargada de gestionar los ingresos y egresos de la empresa. 
El Área de Calidad y Seguridad está encargada de supervisar en temas de calidad y 
seguridad los servicios a realizarse. El Área de Operaciones, está encargada de la 
operatividad de las unidades y los conductores. El Supervisor de Operaciones funciona 
como área de apoyo para el Área de Operaciones, teniendo a su cargo a los conductores 
y unidades. Los conductores son los encargados de la realización de los servicios de 
transportes. En la actualidad no se cuenta con un supervisor de operaciones.  
1.1.6. Principales procesos y operaciones de la empresa.  
A continuación, se esquematiza los procesos que dan lugar a la operación principal que es 
el servicio de transportes brindado al cliente; el cual, permite que la empresa encuentre el 
control y el orden en sus actividades. El mapa de procesos de Estrella de David S.R.L., de 
la Figura (3), es una esquematización primaria de los procesos principales que se realizan 
en la empresa, así como su relación. Se describen procesos estratégicos, operativos y de 
soporte o apoyo. Sánchez & Izquierdo (2006), indican que los procesos estratégicos son 
aquellos que describen las metas de la empresa, así como sus políticas y estrategias. Por 
lo tanto, se utiliza como modelo para mediar la productividad de las actividades y el 
cumplimiento de las necesidades del cliente. Se considerará dentro de estos procesos, al 
primer nivel de la organización y relacionando así la misión y la visión. En Estrella de David 
S.R.L., los procesos estratégicos incluyen: (1) La Planificación Estratégica, (2) La logística, 
(3) El Marketing y (4) La Gestión de la Calidad. En segunda posición, están los procesos 
operativos. Según Gómez-Cambronero & Sáez (2011), los precisaron como las actividades 
que generan el mayor valor añadido a la organización. Siendo estos los que generan el 
producto o servicio final al cliente. Es por eso que se dice que, provocan el impacto final en 
la satisfacción al cliente. En Estrella de David S.R.L. son procesos operativos la recepción 
de los requisitos, la elaboración de propuesta, emisión del presupuesto y especificaciones, 
revisión y preparación de los vehículos y conductores, preparación de los documentos, 
prestación del servicio y facturación estos son los que generan el servicio de transporte de 
personal. En la organización, el core business es el servicio de transporte, a diferencia de 
una planta, en la cual es la transformación de las materias primas lo que genera el valor 
agregado. Es por ello que el valor percibido por el cliente recae en gran parte sobre la 
operatividad de las unidades y la experiencia de los conductores. Finalmente, se 
encuentran los procesos de soporte. También se les conoce como procesos de apoyo; 
como su nombre lo indica, contribuyen con el desempeño de los procesos operativos. En 
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Estrella de David S.R.L. se consideran como tales la gestión de equipos y vehículos, 
recursos humanos y financiera.  
 
1.1.6.1. Mapa de Procesos de la empresa. 
 
 
 
1.1.6.2. Diagrama de flujo de las operaciones. 
El proceso de prestación de servicio de transporte de personal entiende las actividades 
mostradas a continuación, según un análisis realizado en el año 2017, considerando las 
actividades que en este momento se realizaban: 
El actual estudio se enfoca en el proceso operativo de Prestación de Servicio de 
Transporte. 
 
 
 
  
Figura (3): Mapa de Procesos de la empresa Estrella de David S.R.L. 
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Figura (4): Diagrama de Flujo del Proceso de Prestación de Servicio de Transporte de la empresa Estrella de David S.R.L.  
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1.2. PLANTEAMIENDO DEL PROBLEMA  
1.2.1. Descripción del problema: 
Para una correcta comprensión del contexto situacional del problema, cabe recalcar que 
este se centra en las actividades y tareas del proceso de servicio de transporte para 
personas, explicado como el proceso principal de la empresa. El levantamiento de 
información con respecto al mismo se inició en enero del 2019. Para ello, se diseñó una 
Matriz de Diagnóstico Situacional (Apéndice 1), la cual permitió evaluar los niveles de 
calidad, seguridad y medio ambiente de las actividades y tareas mencionadas, tomando 
como base según el rubro de la actividad a evaluar los siguientes requisitos legales: 
 Ley Nª 27181, Ley Geneeral de Transsporte y Tránssito Terreestre y el Reglamento 
Nacional de Administración de Transporte, aprobado por Decreto Supremo Nª 017- 
2009-MTC (en adelante, el RENAT) 
 Ley Nª 28611 Ley Geneeral del Ambiemte, publicada en el año 2013  
 Ley Nª 29783 Ley de Segurridad y Sallud en el Trabajo, publicada el 2016. 
 D.S. Nª005-2012-TR, Reglameento de Segurridad y Salud en el Trabajo 
 D.S. Nª 005-2017-TR, Plan Nacional de Seeguridad y Salud en el Trabajo 2017 – 
2021. 
 D.S. Nº 024-2016-EM, Reglanento de Segurridad y Salud Ocupaccional en Minería 
 D.S № 058-2003-MTC, Reglanento Naciional de Vehiículos y sus modificatorias. 
 Según requerimientos propios de los clientes los respectivos Reglamentos Internos 
de Transportes (RITRA) como lo es HUDBAY, Anglo American Quellaveco S.A., 
Antapaccay, Cerro Verde, etc.  
Dicha matriz consta de una serie de preguntas, evidencias u observaciones hechas para 
cada una de ellas y la calificación otorgada. 
 
La Figura (5), representa los porcentajes de condiciones en materia de calidad del proceso 
operativo del servicio de transporte; de las cuales, se puede observar el porcentaje de las 
que no han sido implementadas (27.27%); que están implementadas, pero no cumplen con 
los estándares (54.55%); y aquellas que están implementadas y cumplen dichos 
estándares (18.18%). Evaluada la evidencia física, se procedió a identificar las posibles 
causas que dieron lugar a tales resultados.  
 
Según los resultados en base a los estándares de calidad, el porcentaje con mayor grado 
representa el Nivel 2 que están implementadas, pero no cumplen con los estándares de 
calidad con un 52.63% de los ítems evaluados, dichos ítems calificados bajo este nivel 
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están relacionados con políticas, selección de personal, estructura organizacional y 
funciones, mantenimiento y sistema de planificación. El porcentaje medio representa el 
Nivel 1 que no han sido implementadas con 31.58% de los ítems evaluados, dichos ítems 
calificados bajo este nivel están relacionados con indicadores de proceso, caracterización 
del proceso, procedimientos complementarios, almacén de repuestos, inventario y software 
empresarial. El porcentaje menor representa el Nivel 3 que están implementadas y cumplen 
dichos estándares con 15.79% de los ítems evaluados, dichos ítems calificados bajo este 
nivel están relacionados con la documentación y equipo como el GPS exigidos por el MTC.  
 
Figura (5): Cumplimiento de condiciones de calidad del Proceso Operativo del Servicio de 
Transporte. 
 
La Figura (6), representa los porcentajes de condiciones en materia de seguridad del 
proceso operativo del servicio de transporte; de las cuales, se puede observar el porcentaje 
que no han sido implementadas (41.18%); que están implementadas, pero no cumplen con 
los estándares (52.94%); y aquellas que están implementadas y cumplen dichos 
estándares (5.88%). Evaluada la evidencia física, se procedió a identificar las posibles 
causas que dieron lugar a tales resultados.  
 
Según los resultados en base a los estándares de seguridad, el porcentaje con mayor grado 
representa el Nivel 2 que están implementadas, pero no cumplen con los estándares de 
calidad superando el 52% de los ítems evaluados, dichos ítems calificados bajo este nivel 
está considerado la identificación de peligros, riesgos y medidas de control, definición de 
enfermedades ocupacionales, solicitud de antecedentes penales y record de conductor, 
manejo defensivo, gestión de extintores, EPPS, equipo de primeros auxilios e implementos 
de seguridad. El porcentaje medio representa el Nivel 1 que no han sido implementadas 
( N I V E L  1 )  N O  E S T Á  I M P L E M E N T A D O .
( N I V E L  2 )  E S T Á  I M P L E M E N T A D O ,  P E R O  
N O  C U M P L E  L O S  E S T Á N D A R E S  D E  
C A L I D A D .
( N I V E L  3 )  E S T Á  I M P L E M E N T A D O  Y  
C U M P L E  L O S  E S T Á N D A R E S  D E  
C A L I D A D .
31.58%
52.63%
15.79%
CONDICIONES DE CALIDAD
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con 41.18% de los ítems evaluados, dichos ítems calificados bajo este nivel están 
relacionados con políticas de seguridad, implementación del programa anual de seguridad, 
delimitación de áreas definidas, definición de procedimientos de manipulación de productos 
químicos, definición de procedimientos para la operación de vehículos, programa de 
capacitaciones y generación del plan de contingencia. El porcentaje menor representa el 
Nivel 3 que están implementadas y cumplen dichos estándares con 5.88% de los ítems 
evaluados, dichos ítems calificados bajo este nivel están relacionados con la señalización 
de las áreas relacionadas con el proceso operativo. 
 
Figura (6): Cumplimiento de condiciones de seguridad del Proceso Operativo del Servicio de 
Transporte. 
 
La Figura (7), representa los porcentajes de condiciones en materia de calidad del proceso 
operativo del servicio de Transporte; de las cuales, se puede observar el porcentaje que no 
han sido implementadas (20.00%); que están implementadas, pero no cumplen con los 
estándares (80.00%); y aquellas que están implementadas y cumplen dichos estándares 
(0%). Evaluada la evidencia física, se procedió a identificar las posibles causas que dieron 
lugar a tales resultados.  
 
Según los resultados en base a los estándares de medio ambiente, el porcentaje con mayor 
grado representa el Nivel 2 que están implementadas, pero no cumplen con los estándares 
de medio ambiente con 80% de los ítems evaluados, dichos ítems calificados bajo este 
nivel están relacionados con políticas ambientales, identificación y evaluación de aspectos 
ambientales, realización de pruebas de emisión de gases, almacenamiento de llantas. El 
porcentaje medio representa el Nivel 1 que no han sido implementadas con 20.00% de los 
ítems evaluados, dichos ítems calificados bajo este nivel están relacionados con 
( N I V E L  1 )  N O  E S T Á  I M P L E M E N T A D O .
( N I V E L  2 )  E S T Á  I M P L E M E N T A D O ,  P E R O  N O  
C U M P L E  L O S  E S T Á N D A R E S  D E  S E G U R I D A D .
( N I V E L  3 )  E S T Á  I M P L E M E N T A D O  Y  
C U M P L E  L O S  E S T Á N D A R E S  D E  S E G U R I D A D .
41.18%
52.94%
5.88%
CONDICIONES DE SEGURIDAD 
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procedimiento para dar respuesta a emergencias ambientales. El porcentaje menor 
representa el Nivel 3 que están implementadas y cumplen dichos estándares con 0%  
 
Figura (7):  Cumplimiento de condiciones de medio ambiente del Proceso Operativo del 
Servicio de Transporte. 
 
Evaluada la evidencia física, se continuo con la identificación de las causas que 
ocasionaron los resultados obtenidos en el primer análisis. Utilizando el esquema de 
causas comprendido como Árbol de Problemas (Apéndice 2). Conduciendo a los objetivos 
específicos y actividades que se ubicaron en el Árbol de Objetivos (Apéndice 3). El objetivo 
del desarrollo del Árbol de Objetivos es permitir establecer los objetivos y las estrategias a 
tomar para mitigar el problema principal. Es así que, como primera causa proximal se tiene 
las deficientes condiciones de seguridad y salud en el trabajo (AP-Causa Proximal 1). La 
cual, es causa a su vez por el incumplimiento de los requisitos legales en materia de 
seguridad y medio ambiente (AP-Causa subyacente 1), esto se había evidenciado de igual 
forma en la Matriz de Diagnostico antes analizada. De igual forma estos incumplimientos 
favorecen a la ausencia de un plan de contingencia ante emergencias (AP-Causa proximal 
2). Las Causas raíces que ocasionaron la generación de las causas presentadas son: el 
desconocimiento de métodos organizacionales (AP-Causa raíz), los peligros, riesgos y 
medidas de control no identificadas (AP-Causa raíz 2) y los aspectos e impactos 
ambientales no identificados (AP- Causa raíz 3). La ausencia de políticas y estándares de 
seguridad hace evidente la generación de las causas descritas en el presente análisis. 
Tomando como punto de referencia la ley de seguridad y salud en el trabajo, se pudieron 
identificar algunas falencias que se tiene en esta materia.  
 
( N I V E L  1 )  N O  E S T Á  I M P L E M E N T A D O .
( N I V E L  2 )  E S T Á  I M P L E M E N T A D O ,  P E R O  N O  
C U M P L E  L O S  E S T Á N D A R E S  D E  M E D I O  
A M B I E N T E
( N I V E L  3 )  E S T Á  I M P L E M E N T A D O  Y  C U M P L E  
L O S  E S T Á N D A R E S  D E  M E D I O  A M B I E N T E .
20.00%
80.00%
0.00%
CONDICIONES DE MEDIO AMBIENTE
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Con respecto a la evaluación del personal; se evidenciaron problemas al respecto, como la 
limitada cantidad de capacitación al personal (AP-Causa subyacente 2), ocasionado por el 
desfase de competencias (AP-Causa subyacente 3), y los espacios de trabajo 
desfavorables (AP-Causa subyacente 4). Provocando un desempeño insatisfactorio del 
personal (AP-Causa proximal 3). Generado por el presupuesto ajustado (AP-Causa raíz 4), 
que la empresa ha asignado para el personal.  
 
En la matriz de diagnóstico se observó deficiencias y ausencia de gestión en el 
mantenimiento, las cuales son analizadas nuevamente en esta matriz, evidenciándose 
efectivamente fallas continuas de las unidades (AP-Causa proximal 4), producidas a causa 
de uso de repuestos alternativos y no originales (AP- Causa subyacente 5), y 
mantenimiento en talleres no oficiales (AP- Causa subyacente 6),  producidas por el 
ineficiente mantenimiento de las unidades (AP- Causa raíz 5), que no ha sido resuelto aún 
por la empresa.  
 
La última causa encontrada es la desorganización en la planificación de flota (AP- Causa 
proximal 5), producida por incremento de actividades y responsabilidades (AP- Causa 
subyacente 7), esta a su vez es provocada por la expansión en la flota de unidades (AP- 
Causa raíz 6), considerando que esta expansión es referida a la cantidad de unidades que 
debe gestionar el área; entre propias y sub-alquilada, siendo esta última la que prima.  
 
A raíz de lo ya explicado, los efectos directos incluyen, en primer lugar; la frecuencia de 
incidentes y/o accidentes graves (AP-Efecto directo 1); en segundo, los potenciales 
impactos ambientales que se pueden generar por la falta de controles (AP-Efecto directo 
2); en tercero, el clima laboral desfavorable (AP-Efecto directo 3), en cuarto esta, la 
generación innecesaria de parada de unidades por mantenimientos (AP-Efecto directo 4) y 
por último, los errores en la ejecución de los Servicios (AP-Efecto directo 5).  
 
Concluyendo de esta manera que; las causas proximales reconocidas conllevan a la 
generación del problema principal, el cual se puede definir como: La deficiente gestión del 
proceso operativo de Estrella de David S.R.L.  
 
Se adiciona como herramienta de diagnóstico La Casa de la Calidad QFD (Apéndice 7), 
como complemento a los demás análisis realizados, orientado a las necesidades del 
cliente. Este método nos ayuda a determinar el problema en base a las exigencias del 
cliente. Según el análisis que se realizó, se dispuso una lista de seis requisitos que dispone 
el cliente al momento de adquirir el servicio: (1)bajo costo, (2)seguridad, (3)puntualidad y 
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cumplimiento, (4)comodidad y confort, (5)disponibilidad y por último (6)operatividad de las 
unidades, cada una de ellas con un ponderado de acuerdo a la prioridad. A continuación, 
se plantío seis características de acuerdo a las necesidades de la empresa para la generar 
del servicio óptimo. (1) Mejorar el precio de los servicios, (2)Capacitación de los 
conductores,(3)Adquisición de nuevas unidades, (4)Gestión de seguridad y medio 
ambiente, (5)Generación e implementación del plan de mantenimiento y (6) Planificación y 
gestión de la calidad. Se evaluó la relación entre cada una de las características. De igual 
forma se analizó la relación con lo dispuesto por el cliente. De acuerdo al análisis, se 
propusieron objetivos según las características propuestas para el servicio óptimo, 
obteniendo los resultados descritos en la Tabla (2). 
 
 
 
Según estos resultados se puede concluir con la jerarquía de importancia de los objetivos 
propuestos en base a las deficiencias halladas en las dos herramientas de diagnóstico ya 
explicadas. Con una importancia de 807.7, se plantea lograr el cumplimiento de la gestión 
de mantenimiento, el diagnostico indica que el mantenimiento en una empresa de 
transporte es considerado de gran importancia al momento de satisfacer las necesidades 
del cliente. Continuando con los resultados obtenidos, es la superación de las expectativas 
del cliente con un puntaje de 784.6, la que debe ser considerada al momento del 
planteamiento de metas, ya que, al tratarse de trasporte privado, las empresas esperan 
más de lo que se puede ofrecer.   Como tercer objetivo se encuentra la adquisición de la 
nueva flota de unidades considerando las condiciones de trabajo a ser sometidas con un 
puntaje de 569.2. Con puntajes similares se plantea significativamente la reducción de los 
costos, esto se puede logra con la gestión y control eficiente de los recursos; la quinta 
estrategia planteada es la generación de capacitaciones al personal operativo, ya que ellos 
adquieren contacto directo con el cliente final y están expuestos a riesgos que se pueden 
producir, debido a esto se propone por último se vital consideración las condiciones de 
seguridad y cuidado del medio ambiente.  
Tabla (2): Resultados del análisis QFD 
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1.2.2. Formulación del problema  
Según el análisis realizado, se ha podido reconocer los déficits del proceso objeto de 
estudio y teniendo como fin último la satisfacción del cliente externo e interno, surge un 
cuestionamiento al cual el presente estudio pretende dar respuesta. ¿Cómo se puede 
gestionar de manera eficiente el Proceso Operativo del Servicio de Transporte bajo los 
pilares de la calidad: seguridad y medio ambiente en la empresa de Servicios de 
Transportes Estrella de David S.R.L.?   
1.2.3. Sistematización del problema 
Reconocida la deficiente gestión del proceso operativo del servicio de transporte, en 
términos de los recursos y procedimientos que emplea, como problema central, se 
determinan los recursos y las formas para abordar el problema encontrado. Con el fin de 
establecer acciones coherentes con dichos medios. A continuación, se enlista las 
preguntas que determinarán los objetivos específicos del estudio realizado. 
1. ¿Qué consideraciones se deben tener en cuenta para realizar el diagnóstico de 
la situación actual de la empresa en el proceso Operativo? 
2. ¿De qué manera debe ser orientada la propuesta de mejora basado en un modelo 
de Gestión Integral para el proceso Operativo? 
3. ¿Qué indicadores deben ser establecidos para realizar el seguimiento y control a 
la propuesta presentada? 
4. ¿De qué manera debe ser elaborado el Plan de implementación de la Propuesta 
de mejora? 
5. ¿Será económicamente viable la implementación de la propuesta de mejora? 
1.3. OBJETIVOS  
1.3.1. Objetivo General 
Presentar una propuesta de mejora integral para la gestión eficiente del proceso operativo 
del servicio de transporte bajo los pilares de calidad: seguridad y medio ambiente en la 
empresa de Servicios de Transportes Estrella de David S.R.L.  
1.3.2. Objetivo Específico 
1. Realizar el diagnóstico de la situación actual de la empresa en el proceso 
Operativo. 
2. Presentar la propuesta de mejora basado en un modelo de Gestión Integral para 
el proceso Operativo. 
3. Determinar los indicadores para realizar el seguimiento y control a la propuesta 
presentada. 
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4. Establecer el Plan de implementación de la Propuesta de mejora. 
5.  Análisis del costo / beneficio de la propuesta de mejora. 
1.4. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO  
1.4.1. Política, Económica, Social y/o Medioambiental. 
El presente estudio hace referencia a problemas económicos y sociales en temas de 
transportes teniendo como objetivo mejorar o incrementar la satisfacción de los clientes 
externos e internos. En el aspecto económico la empresa aspira crecer en flota; pero sin 
una mejora en su procedimiento operativo el objetivo de la empresa será más perdida que 
ganancia, es así como una eficiente gestión logística de la empresa, permitirá tener un 
mejor control de la operación de transporte, reduciendo sus costos operativos y de 
mantenimiento y creando un flujo más eficiente. Desde un ámbito social la empresa busca 
brindar un servicio de calidad, seguridad y siendo consiente del cuidado de medio ambiente 
considerar la satisfacción del cliente como objetivo principal de la empresa. La excelencia 
distinguida en el servicio se verá en la fidelización del consumidor con la organización y 
sus recomendaciones a otros potenciales consumidores. La reducción de costos y la 
captación de nuevos clientes, así como la permanencia de los ya existentes, se traduce en 
un incremento de las utilidades para la organización, las cuales pueden repercutir en el 
mejoramiento de las políticas laborales existentes. 
1.4.2. Profesional, Académica y/o Personal. 
En el nivel profesional los ingenieros industriales deben entender la importancia de la 
optimización en los procesos u operaciones industriales. Utilizando diferentes herramientas 
y métodos de trabajo que les permitan primero identificar los problemas y luego dar 
soluciones, siempre considerando la mejora continua del proceso. Teniendo en cuenta que 
el objetivo de toda empresa es satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los 
clientes, esta debe aseverar que los procesos que conforman cada una de sus áreas estén 
correctamente estandarizada, así como las actividades que los componen y los factores 
que influyen en ellos. El Ingeniero Industrial debe ser capacitado para ofrecer soluciones 
que optimicen las condiciones actuales de tales procesos, de forma que la calidad se 
desarrolle a toda de la organización. Tanto el cliente externo como el interno deben 
percibirse en un ambiente seguro y capaz de otorgarle beneficios y asegurarse de ser 
conscientes del cuidado del medioambiente y saber los impactos ambientales que genera 
la actividad realizada. Las materias sobre las cuales se apoya la teoría revisada para 
proponer una solución al problema central incluyen, entre otras, Logística Integrada, 
Gestión de la Seguridad y del Capital Humano, y Formulación y Evaluación de Proyectos. 
Así mismo, se realizará una búsqueda para investigar otros tópicos que resulten útiles al 
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momento de estructurar una propuesta de mejora integral. Por otro lado, en el proceso de 
la investigación se desarrollar una mentalidad crítica para comprender entre un conjunto 
de opciones y optar por la estrategia que combine eficacia y eficiencia. 
1.5. ALCANCES DEL PROYECTO  
1.5.1. Temático:  
Según las modalidades asignadas, se eligió la modalidad de mejora de procesos, debido a 
que se busca mejorar el proceso operativo de la empresa Estrella De David S.R.L. Descrito 
esto, y desarrollada las situaciones que llevan al problema central, los tópicos cubiertos en 
el presente estudio contemplan aspectos de calidad, seguridad y medio ambiente. Tocando 
temas como la gestión del personal, aspectos de mantenimiento, evaluación costo-
beneficio e indicadores de gestión que permitan evaluar la efectividad de respuesta de la 
empresa a sus clientes.  
1.5.2. Espacial:    
El trabajo de tesis propuesto, se planteará en una empresa arequipeña, cuya oficina 
principal tiene sede en el distrito de Cayma. Denominada Estrella de Davis S.R.L. cuenta 
además con servicios en diferentes partes del sur del Perú, específicamente minas como 
son Antapaccay, Constancia, Bambas, Cerro Verde y Quillaveco. La propuesta de mejora 
ha sido diseñada para el Proceso Operativo del servicio de Transportes, considerándose 
como objeto de trabajo las unidades propias de la empresa.  
1.5.3. Temporal  
El análisis del diagnóstico sobre la situación actual y posterior desarrollo de la propuesta 
de mejora, se llevó a cabo en un periodo de diez meses, comprendiendo los meses de 
enero a octubre de 2019. Por otro lado, el periodo estimado para realizar la ejecución de 
las actividades propuestas es de seis meses. Tales mejoras deben lograr el fin último –
satisfacción del cliente tanto externo como interno– sostenible en el tiempo. 
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2. CAPITULO II MARCO DE REFERENCIA   
 
OBJETIVO: Recopilar conceptos teóricos sobre el tema de estudio, adaptarlos y 
aplicarlos en la propuesta de mejora. La investigación bibliográfica contiene conceptos 
relacionados a la función de las diferentes herramientas y/o metodologías, según 
corresponda al tema de tesis. 
2.1. Antecedentes de Investigación sobre el tema propuesto. 
La revisión de bibliografía se plasmó con la finalidad de encontrar trabajos académicos que 
aporten conocimientos a la presente propuesta de mejora. Como primer antecedente 
relacionado al tema de optimización de transporte se optó por el trabajo de: 
 Chuqui W. (2016) en su propuesta de mejora de procesos donde toma como centro 
la gestión de la operación de transporte de carga con el objetivo de subir los nivel y 
estándares del servicio de la empresa M&J CORPORATION.P S.R.L. Tesis parcial, 
en la cual el objetivo de dicho estudio fue diseñar una propuesta de mejora en el 
proceso de gestión de operaciones, ubicando el problema en los reclamos de 
atención del servicio; por lo que se necesita minimizar el tiempo de atención de los 
servicios de transporte, utilizando menos tiempo y recursos que permitan 
incrementar el desempeño de las operaciones de la empresa. La metodología 
utilizada para el estudio de dicho proceso, comienza con la definición del 
diagnóstico situacional para poder identificar la problemática dentro de la gestión 
operativa, y en consecuencia hallar las causas originales. Estas causas se 
convirtieron en oportunidades de mejora, formulándose diferentes propuestas de 
solución; pero, se tuvo que evaluar la priorización de estas mejoras, buscando 
reducir los costos y los tiempos de atención.  
 
El diagnostico señaló que la empresa tenía problemas en la mayoría de sus 
procesos de trabajo, principalmente en la atención al cliente. Como propuesta de 
mejora se recurrió a la elaboración de unas bases de datos para la captación de 
socios estratégicos (empresas de transporte sub-contratadas), y se optó por realizar 
un reproceso de las operaciones para lograr la estandarización de los procesos. 
Chuqui W. et al.  (2016). 
 
Para el análisis de los problemas se aplicó herramientas de mejora continua como 
son los diagramas de flujo, diagrama causa - efecto, etc., en base a esto se observó 
que existen actividades que necesitan de mayor tiempo y de costo, y no otorgan 
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valor agregado al servicio. Se identificaron 6 causas de problemas, pero según 
prioridad se desarrollaron 2 oportunidades de mejora. Chuqui W. et al.  (2016). 
 
Chuqui W. et al.  (2016) concluyó que las propuestas de mejora, generó un impacto 
positivo en las actividades operativas de la empresa, pues se obtuvo un incrementar 
en el porcentaje de rendimiento a la hora de realizar la atención al cliente en un 
55.90%, estas mejoras lograron que el uso de los recursos disminuyera en un 63.62 
% respecto a los servicios realizados antes de la mejora. 
 
Este aporte está centrado en lo que desean los clientes y como este afecta la 
calidad del servicio, se ve claramente que el problema central está en la gestión 
administrativa y operativa, considerando una ampliación de recursos frente a la 
alianza estrategia con socios del mismo rubro para abastecer la necesidad y atender 
los reclamos de atención al cliente y al tomar esta medida se debe reestructuración 
para lograr una estandarización de los procesos necesaria para lograr la calidad 
total del servicio.  
 
 Otro antecedente de investigación relacionado a la seguridad es el que nos ofrece 
Carcausto M. (2014) con la tesis de Pre-Grado que propone un plan general Integral 
de seguridad y salud ocupacional especifico y orientado para el transporte de 
personal que se centra en los proyectos mineros en la ciudad blanca. El presente 
estudio tiene como objetivo la generación de procedimiento para la creación de un 
plan integral de seguridad y salud ocupacional que cumpla con los estándares y la 
normativa legal para una empresa de transporte de personal para mina, tomando 
como problemática principal el incremento de las normas legales aplicables en 
proyectos mineros en relación a la seguridad y salud ocupacional, para la empresa 
en cuestión es una obligación contar con dicho plan, ya que sin él no tendrá 
oportunidad en el rubro minero. Se considera las consecuencias de no contar con 
el SSO adecuado como serian pérdida de vidas humanas, perdida de la confianza 
hacia el cliente, elevadas sumas de dinero en pólizas y garantía y sobrecostos de 
producción, calidad y mantenimiento.   
 
Se realizó un estudio para establecer los métodos y herramientas más óptimos del 
campo de la seguridad para ser utilizados con el fin de disminuir los riesgos 
laborales e incrementar la cultura de seguridad en la organización; se obtuvieron 
como respuesta, la mejora de la gestión mediante medias de control 
administrativas, y otros indicadores que en el plan de seguridad y sus anexos se 
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plantea como mejoras. El desarrollo del Plan Integral de Seguridad y Salud 
Ocupacional, tiene como objetivos disminuir los riegos laborales y mejorar las 
condiciones de trabajo. El presenta plan también hace notar la importancia del 
cumplimiento de las normas legales y reglamentos relacionados al rubro por parte 
de las organizaciones; ya que se puede caer en multas debido a su no 
cumplimiento, considerándose estos gastos innecesarios que se pudieron evitar. La 
necesidad de un sistema de seguridad y salud ocupacional en empresas de 
transporte es de vital importancia para poder realizar sus tareas diarias, es de 
consideración plena contar con un sistema de tal magnitud como una medida de 
soporte para las operaciones. Carcausto M. et al.  (2014) 
 
Se concluyó que en cierta medida el aporte del trabajo descrito sustenta la 
necesidad que tiene una empresa del rubro de transporte de personal de un 
Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional. Nos brinda herramientas para poder 
partir de un análisis de diagnóstico con respecto a seguridad, y pasar a diseñar el 
Plan de Seguridad considerando Capacitaciones y Sensibilización, EPP, Programa 
de SSO, Reportes de Investigación de Incidentes / Accidentes para finalizar con un 
Análisis del trabajo seguro y los procedimientos de trabajo a definir bajo las normas 
legales de seguridad.  
 
 Considerando el tipo de análisis del trabajo presentado, se debe evalúa de igual 
manera los aspectos medio ambientales que posee la empresa, considerando ello, 
Ccoscco R. (2017) en su tesis relacionada a la implementación de Sistema de 
Gestión Ambiental, considerando como soporte la norma ISO 14001:2015; 
destinada y orientada para la empresa de Transporte de personal REMISSE 21. Si 
bien se utilizó la Implementación de Normas ISO en dicha referencia es importante 
considerar la investigación con respeto a las herramientas utilizadas para la 
identificación de los aspectos e impactos ambientales encontrados, que al ser una 
empresa del mismo rubro sus aspectos e impactos ambientales son los mismos. 
La presente tesis tiene como objetivo identificar, reconocer y prevenir los aspectos 
ambientales en nivel significativos altos, mediante medidas de control; estos 
aspectos son creados por los servicios que realiza la empresa de transporte del 
presente estudio. Según se detalla en la tesis la organización es consiente que el 
sector transporte crea aspectos ambientales significativos; los cuales generan 
residuos sólidos peligrosos y no peligrosos, gases contaminantes, consumo de 
energía eléctrica y utilización de recursos hídricos. Estos aspectos no están siendo 
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adecuadamente controlados y prevenidos; por lo que, están provocando alto niveles 
de contaminación, afectando principalmente el suelo, aire, agua y pérdida de 
recursos naturales. Dicho esto, basándose en la legislación normativa peruana 
como son Ley N° 28611 Ley Geneeral del Ambiemte, Ley N° 27314, Ley Geeneral 
de Resiiduos Sóliidos, se está incumpliendo en gran medida estas nomas; por lo 
cual se plantea dicho problema en gran medida a las legislaciones mencionadas. 
Ccoscco R. et al (2017). 
 
Los elementos descritos en  dicha tesis, según la norma implementada, la cual está 
orientada al medio ambiente consideran lo siguiente: los compromisos ambiental 
definidos por la empresa, la identificación y evaluación de aspectos ambientales, la 
investigación y descripción de los requisitos legales que debe cumplir la empresa, 
definición de objetivos y metas claros orientados al cuidado del medio ambiente, la 
disponibilidad y valoración de los recursos utilizados para el proceso operativo, 
definición de las personas que asumirán estas funciones y responsabilidades, 
definición del programa de capacitación y concientización, establecimiento de los 
medios de comunicación, para el flujo de la información; establecimiento de la 
documentación necesaria para el control ambiental, procedimientos de control de 
documentos, control operacional, planes de preparación y respuesta ante 
emergencias, seguimiento y medición, no conformidad, acción correctiva y acción 
preventiva y control de los registros. Ccoscco R. et al (2017). 
 
En gran medida el aporte de dicho estudio que estar orientada en una empresa del 
mismo rubro que la empresa estudiada para este trabajo, tiene un carácter 
importante en características ambientales para el presente plan, el cual debe tomar 
como modelo la identificación y evaluación de aspectos e impactos ambientales/ 
considerando las medias de control a tomar y en el diseño del plan de contingencia 
y respuesta ante emergencias ambientales.  
 
 Una de las causas identificadas en la matriz situacional de carácter crítico que 
afecta significativamente la calidad del servicio de transportes es la falta de un 
procedimiento para la gestión del mantenimiento, esta importante tarea posee 
mucha relevancia en los tres pilares como son calidad, seguridad y medio ambiente; 
es así que nos el aporte de un trabajo relacionado a mantenimiento preventivo 
considerando el mismo rubro de la empresa evaluada es de gran importancia para 
esta investigación. Fabián R. (2012) plantea un esquema donde se propone un plan 
de mantenimiento preventivo con el fin de reducir los costos del área de 
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mantenimiento de la empresa de transportes FABIÁN EXPRESS S.A.C.  se 
considera que la base de una empresa de transportes para incrementar su 
competitividad, mejorar la calidad del servicio y crear una ventaja competitiva, es 
diseñar su propio procedimiento de mantenimiento, de acuerdo a su situación actual 
y recursos; ya que la falta de este esquema presenta como consecuencia principal 
la parada de unidades no programadas, lo cual ocasiona demoras en los servicios 
o a veces la no realización de los mismos, también produce un desorden en las 
tareas, pérdidas de tiempo y recursos, etc. El método utilizado para la creación del 
plan de mantenimiento, implica como primer paso  realizar un diagnóstico de la 
situación actual del área de mantenimiento, recopilando información administrativa 
(a través de entrevistas); como técnica (a través de visita a los talleres de 
mantenimiento) para poder conocer y reconocer a detalle cada maquinaria y sus 
sistemas a considerar más importantes, y por ultimo información de los recursos 
que se utilizan para realizar el mantenimiento; ya fueran herramientas o máquinas, 
con el objetivo de implementar un inventario de equipos y recursos con el fin de 
mantener un orden de salidas y entradas, El tipo de investigación que se utilizó fue  
descriptivo, de campo (talleres) y documental (administrativo), debido a que la 
recolección de los datos se realizó realmente en la empresa, pero la investigación 
de los equipos se dedujo de manuales técnicos de cada máquina según marca y 
modelo.  
Fabián R. et al (2012) obtuvo los siguientes resultados de la propuesta planteada 
sobre el diseñar del plan de mantenimiento preventivo, a partir de parámetros 
establecidos se pudo lograr que los trabajos de mantenimiento se realicen de 
maneras más confiables y eficientes, la inversión total de la propuesta de mejora 
planteada fue de S/. 20,000.00, y los indicadores económicos y financieros dieron 
resultados positivos, ya que el VAN crece a S/. 53,342.00, y se mide una TIR de 
75%, el periodo de recuperación económica de un año, diez meses y dieciocho días.  
2.2. Marco de Referencia Teórico. 
2.2.1. Transporte:   
Según Castellano (2009) se define al transporte como el componente más importante en 
el flujo de la logística. Es por eso que gran parte de los índices de competitividad de las 
empresas depende de la correcta gestión del transporte y los factores que influyen en este 
como: el costo, el tiempo para llevar los bienes óptimamente de comienzo a fin, la correcta 
entrega y la seguridad de los recursos utilizados.  
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Según Anaya (2015) El transporte es una actividad económica que tiene como objetivo 
principal el traslado de los productos desde un punto de origen definido hasta su lugar de 
destino donde se dejan los bienes encomendados. Según el autor esta actividad de colocar 
los productos en los lugares designados como puntos de destinos, son acciones 
relacionadas directa e indirectamente con el transporte, considerando factores importantes 
como: (1) la entrega de la mercancía, (2) los seguros de transportes, (3) calidad y seguridad 
del servicio, (4) rapidez de respuesta, y por último (5) el costo del flete transportado.  
 
Por lo tanto, se puede definir al transporte como una operación importante dentro del 
proceso productivo y la cadena de valor, ya que permite llevar el producto terminado al 
cliente final cumpliendo con los requisitos de calidad identificados, es por eso que se debe 
evaluar y gestionar constantemente todos los factores que alteran la operación de 
transporte, tales como la seguridad, los tiempos de abastecimiento y entrega y el costo de 
operación. Con el objetivo de ser más productivos y de esta manera logra ser más 
competitivos.   
 
La mejora continua de los transportes permite ampliar el mercado objetivo de las empresas, 
fortaleciendo la competencia directa. El transporte también influye en el precio de venta, 
generando así una relación directamente proporcional como es el precio y el transporte; a 
menor costo de transporte, menores serán los precios de los artículos e insumos. 
2.2.2. Factores del transporte:  
A continuación, se detallarán los factores que afectan la operación de transporte.  
2.2.2.1. Tiempo de Transporte 
Este tiempo está comprendido desde que el producto está listo para su carga en el medio 
de transporte; y considerando como punto final el lugar de descarga del producto. (Anaya, 
2015) 
2.2.2.2. Seguridad del transporte:  
Toda operación terrestre debe tener un procedimiento de control y seguimiento del 
transporte, debido a las circunstancias de riesgo y accidentes a las que está expuesta la 
operación. Debido a esto, la actividad de transporte debe mantener estándares de 
seguridad a considerarse importante; por lo que, la entrega de la mercancía por el cliente, 
demanda un especial resguardo hasta su entrega final; De manera que, considerar 
implementar medidas de seguridad es de gran beneficio, ya que aseguran el éxito de la 
operación por completo. El diseño de este esquema de seguridad garantiza la integridad 
del producto transportado, para el cual se debe considerar como soporte principal el 
análisis de riesgos, los procedimientos y protocolos de seguridad. Con estos estándares 
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de seguridad, se garantiza la excelencia del servicio, consiguiendo con éxito los tiempos 
de entrega según lo dispuesto, en consecuencia todas estas medidas hacen posible la 
existencia de un servicio eficiente; creando así, confianza en los clientes frente a sus 
necesidades. (Lopez, 2016) 
2.2.2.3. La calidad del transporte:  
La calidad de este tipo de actividad, está en relación a las necesidades del cliente; las 
cuales, pueden ser determinadas por los siguientes factores: (1) reducción de los tiempos 
de espera, (2) compromiso y puntualidad de los acuerdos con el cliente, (3) seguridad e 
higiene en el transporte, (4) manejo de la información y (5) seguimiento y control del 
transporte.  (Anaya, 2015) 
2.2.3. Costo de transporte:  
Según Carro (2014) El flujo del transporte desde su origen hasta su destino, es considerado 
el costo más influyente en la operación logística. Los costos a considerar dentro de esta 
actividad están en relación a los puntos de origen y destino definidos, el tipo de transporte 
establecido y el peso o volumen de la mercancía que será transportada. Esta actividad 
tiene un comportamiento discontinuo dependiendo de la etapa en la que se encuentre.     
 
Carro (2014) describe dos tipos de transporte: El de larga distancia, es aquel transporte 
que relaciona las mercancías de los productores y almacenes de distribución. En este tipo 
de transporte los costos son proporcionales al peso, volumen y distancia recorrida. Con 
frecuencia este tipo de trasporte es contratado por empresas que tienen la maquinaria y 
capacidad requerida para cubrir los elevados costos fijos iniciales.  
 
El segundo tipo de transporte es el transporte de distribución, es considerado como el 
transporte que involucra a los productores y almacenes de distribución hasta sus puntos 
de venta y clientes finales. Por ser de carácter especial, en este tipo de transporte se debe 
considerar el conocimiento por parte de operador de transporte de la mercancía que 
transporta, reconocimiento de rutas, las especificaciones técnicas de la calidad de los 
productos transportados y el cambio y devolución de mercancía, etc. Es recomendable que 
sea realizado por personal de la propia empresa, considerando los costos del personal 
conductor como los más importantes. (Carro, 2014) 
 
Otra clasificación de costos de transporte es la que se detalla a continuación; según la 
teoría económica los costos de transporte se dividen en tres principales categorías. Según 
se muestra en la Tabla (3). 
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Tabla (3): Costos de Transporte 
Costos de 
infraestructura fija 
Se refiere a la estructura necesaria según el medio de transporte; según se 
puede determinan los camiones se trasladan en carreteras y terminales, los 
ferrocarriles necesitan una estructura fija por donde fluir, denominada vías 
férreas, los aviones utilizan aeropuertos y monitoreo continuo y por último los 
barcos necesitan muelles.  (Castellanos, 2009) 
Costos de 
propiedad de los 
vehículos de 
transporte 
Se refiere a los costos que se generan según el medio de transporte obtenido. 
El transporte por tuberías, no tiene este costo. (Castellanos, 2009) Con 
respecto a la estructura, la compra de un vehículo no significa perdida de 
dinero; sin embargo, el vehículo tiene un costo de depreciación, que es 
calculado dependiendo de los años de utilidad que se le da. (Castellanos, 
2009) 
Costos de 
operación de los 
vehículos de 
transporte 
Se puede determinar dos factores para el costo de operación: (1) el elemento 
de combustión y (2) el operador de transporte.  
Ambos están relacionados con la constancia de utilidad que se le da a la 
unidad, y se pueden clasificar en costos variables y directos.  
 
2.2.4. Gestión de Procesos:  
Según (Pérez, 2012) una Gestión basada en procesos es una forma avanzada de 
gestionar. En este tipo de gestión la empresa se enfoca en la excelencia; lo primero que se 
debe considera para llagar a esta es la Sistematizaciones de la gestión, considerado todo 
aquello que es repetitivo puede ser sistematizado para hacerlo de manera más eficiente.  
Luego de ello se debe establecer herramientas o técnicas que ayuden a controlar los 
procesos sistematizados, para llegar así a una mejora continua. Este concepto de 
excelencia engloba la innovación, el conocimiento, el trabajo social de la empresa, el 
cambio y las estrategias.  
2.2.5. Servicios: 
Según Keith Denton para lograr ser un proveedor excepcional de servicios se debe definir, 
de forma específica, un servicio excepcional. Teniendo en cuanta que el éxito como 
proveedor de un servicio de calidad, se encuentra en llegar a alcanzar por lo menos, y 
quizás sobrepasar, las expectativas del cliente. (Denton,1991). 
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En el texto mencionado por Keith Denton se describe el caso de la empresa Metropolitan 
Life, según la investigación realizada por los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry, de 
la Universidad A&M de Texas, la cual logro determina los factores que afectan la calidad 
de una operación. Comprendiendo éstos: (1) La fiabilidad: Se define como la habiliad de 
realizar el servicio prometido, de forma precisa. (2) La capacidad de respuesta: Que se 
refiere a la predisposición de brindar un servicio rápido y puntual. (3) Los productos 
tangibles: Corresponde los medios físicos, equipo y aspecto físico del personal. (4) La 
seguridad incluye la formación y capacitación de los trabajadores y su capacidad de 
transmitir eficacia a los clientes. Y (5) La empatía: Se refiere al esmero personal y a la 
atención prestada a los clientes. (Denton,1991). 
2.2.6. Técnicas de Mejora Continua en el Transporte:  
Se obtuvo del libro “Técnicas de mejora continua en el transporte” de (Tolosa, 2017), 
técnicas y herramientas de gestión continua para las empresas que prestan servicios de 
transportes y logística. Según  (Tolosa, 2017), La mejora continua es un método que está 
diseñado bajo técnicas, que tiene como objetivo incrementar la calidad de un producto o 
servicio, en esta medida se debe considerar la colaboración de todos los trabajadores. Esta 
obra explica, técnicas y herramientas que permiten alcanzar la mejora continua en las 
organizaciones. El cual es un “proceso vivo, en renovación y constante aplicación”. Como 
método de apoyo se consulta la metodología Six Sigma, que se desarrolla a través de   la 
definición, la medición, el análisis, y el control de la mejora. Cada una despliega 
herramientas según corresponda. Se definen las 5 fases del método Six Sigma: 
2.2.6.1. Definir: 
En esta premisa según (Tolosa, 2017), se deben definir la el contexto presente de los 
procesos de analisis, estableciendo de manera gráfica el flujo y la composición de cada 
uno de ellos, para lograr esta definición se utilizan herramientas tales como: mapa de 
procesos, diagrama de flujos, roles y responsabilidades y análisis del riesgo. este último 
enfocado a la localización del proceso y la problemática que tiene ello. 
2.2.6.2. Medir:  
(Tolosa, 2017) define el objetivo de esta medida como aquella que identifica el desempeño 
de los procesos y su grado de eficiencia. Esta fase genera datos cuantitativos que 
proporcionan resultados medibles que pueden ser comparados con los resultados 
esperados. Las herramientas a utilizar son: tiempos de espera y de proceso, muestras de 
trabajo, y flujos transversales, incidencias y mejoras.  
2.2.6.3. Analizar:  
Considerado el análisis que propone (Tolosa, 2017), esta fase consiste en el analisis de la 
información en base a la data extraída de la medición, es importante considerar el dato más 
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óptimo para la medición. Mediante las estadísticas considerando un muestreo razonable 
para una óptima obtención de los resultados. Las herramientas que se aconsejan utilizar 
para dicho análisis son: diagrama de ishikawa, principio de pareto, campana de gauss y 
cuellos de botella.  
2.2.6.4. Mejorar:   
La mejora continua que propone (Tolosa, 2017), tiene sentido cuando se establecen 
técnicas y métodos para optimizar los procesos y hacerlos más eficaces y eficientes. 
Considerando las técnicas de mejora de procesos que se utilizan: 
2.2.6.4.1. Poka – Yoke:  
(Tolosa, 2017) indica que, lo que se quiere es diseñar los procesos eliminando o evitando 
errores, ya sean por el trabajador o por los sistemas automatizados.(p.65) 
2.2.6.4.2. Las 5S:  
Considerada una herramienta fácil de implementar, según (Tolosa, 2017), el acrónimo 
corresponde a cinco palabras en japonés: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke, las 
cuales significan respectivamente: seleccionar y eliminar lo innecesario, organizar, limpiar 
e inspeccionar, estandarizar y hacer seguimiento y crear hábito. 
2.2.6.4.3. Controles Visuales:  
En la descripción de (Tolosa, 2017), “se trata de establecer reglas visuales que ayuden a 
identificar las excepciones” (p.74). Esta herramienta ayuda a mantener un orden y control 
dentro de la organización.  
2.2.6.4.4. Estandarización y procedimientos:  
Según (Tolosa, 2017), “Un procedimiento de trabajo ha de plasmar la realidad, es decir, lo 
que se hace y cómo se hace. Un error habitual es indicar en los procedimientos el objetivo 
final” (p.75).  
2.2.6.4.5. Capacitación y formación:  
La capacitación es una medida de gran importancia para impulsar el talento humano que 
posee la empresa según (Tolosa, 2017), “El personal capacitado puede afrontar los 
cambios en la empresa y mejorar sus funciones y responsabilidades en beneficio de la 
misma” (p. 76).  
2.2.6.5. Controlar:  
La fase final del modelo descrito corresponde a la medida de control, mediante 
seguimientos de las mejorar que fueron implementadas, las diferentes herramientas 
descritas bajo esta medida son las siguientes: Indicadores de rendimiento y Cuadro de 
Mando Integral.  
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2.2.7. Caracterización de Procesos:  
Es un instrumento comprendido como la hoja sustancial del proceso, donde se detalla datos 
importantes del proceso como: el objetivo y los límites del proceso; en este documento se 
establecen también, los elementos de entrada (pedidos del proveedor); de acuerdo a ello 
se determinan las actividades que procesaran la información entrante a través del ciclo 
PHVA y los productos / salidas hacia los clientes o usuarios. Adicionalmente, en este 
documento se hace referencia a otra serie de elementos que caracterizan al proceso como: 
la política de operación, los riesgos asociados, los activos de información, la gestión 
documental, los recursos necesarios para la operación del proceso, la normatividad 
aplicable, los mecanismos de monitoreo y seguimiento, entre otros. 
2.2.8. QFD (Quality Function Deployment):   
Según (Zaïdi, 1993) es un método que ayuda en la definición de las necesidades del cliente; 
a partir de ellas propone, características internas de operatividad y actos que definan el 
producto o servicio final, la planificación de las actividades, el prototipo del producto o 
servicio, las metodologías de certificación, la producción, el control y seguimiento, la venta 
y la postventa. 
 
En el libro QFD de Zaïdi, (1993), se describe la metodología del QFD y todo lo que este 
método ofrece, como son herramientas simples de utilizar y que ayudan a definir la prioridad 
de los objetivos, determinar las actividades más importantes a ser realizadas y tratar los 
errores técnicos y humanos. La metodología del QFD constituye; por tanto, una 
herramienta de diagnóstico, que favorece en la toma de decisiones.  
2.2.9. Sistema de Gestión Integral:  
Bajo la postura de Rodriguez & Ricart (2004), existe una sinergia entre los diferentes 
ámbitos pertenecientes al sistema integral como son la calidad, seguridad y medio 
ambiente; debido a esto, la implementación por separado causa una gran carga de trabajo. 
El objetivo del artículo citado brinda las pautas para una implementación exitosa del 
sistema integrado de gestión.  
(Rodriguez & Ricart, 2004), indican que los tres sistemas están basados en la idea de la 
mejora continua, efectivamente se observa la búsqueda en común de una mejora continua 
de carácter gradual. Esta medida da como resultado una serie de ventajas competitivas 
descritas a continuación en la Tabla (4). 
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Un sistema de gestión es estimado como una guía para las organizaciones que tengan 
como objetivo estratégico de desarrollar su proceso de forma integral, Según Rodriguez & 
Ricart (2004) las características de un sistema integrado pueden ser las que a continuación 
se detallan en la Tabla (5). 
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3. CAPITULO III: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL  
 
OBJETIVO: Describir los aspectos metodológicos de la investigación, como son el diseño 
de la misma (experimental o no experimental), métodos (de acuerdo a los tipos de 
información y reflexión), técnicas e instrumentos. Por otro lado, se pretende describir los 
métodos y técnicas de ingeniería aplicados en la presente propuesta de mejora. Así 
mismo, se presentan las herramientas de análisis, planificación, desarrollo y evaluación 
empleadas.  
3.1. ASPECTOS METODOLÓGICOS 
3.1.1. Diseño de Investigación 
Según Balluerka & Vergara (2002), el diseño experimental presenta dos características 
distintivas. Una de ellas está asociada al control de una o más variables independientes, 
es decir, el investigador manipula de forma activa las condiciones que son la causa de los 
cambios observados en el sujeto. La segunda cualidad está ligada al uso de una regla de 
asignación aleatoria para asignar las diversas condiciones o tratamientos a dicho sujeto. 
Por otro lado, Toro & Parra (2006) indicaron que el diseño no experimental es aquel en el 
cual no se manipulan adrede las variables. En este caso, la investigación se basa en la 
observación de los fenómenos tal y como ocurren en la realidad, para luego proceder a 
analizarlos.   
 
A partir de los conceptos teóricos anteriores, se puede concluir que el actual estudio es de 
forma no experimental. Sin crear condiciones particulares para estudiar el contexto en el 
cual se pretende aplicar la propuesta de mejora (Propuesta de mejora en el proceso 
operativo del servicio de transporte bajo los pilares de calidad: seguridad y medio ambiente 
de la empresa Servicios de Transportes Estrella de David S.R.L.). Las relaciones entre las 
variables en este caso solo se han observado, tal y como han ocurrido en el entorno de 
estudio.   
3.1.2. Tipo de Investigación 
Balluerka et. al (2002) incluyeron, dentro de la categoría de diseños no experimentales, los 
diseños de encuesta y los diseños observacionales. En cuanto al primer análisis se 
establece como principal objeto determinar las propiedades de la población y/o el estudio 
de procesos, considerando también sus correspondientes variables. Utilizaron la entrevista 
o cuestionario como instrumento de recopilación de información. En cuanto a los diseños 
observacionales, mencionaron que estos tienen como finalidad la “descripción de los 
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fenómenos que ocurren en ambientes naturales” (Balluerka et. al, 2002, p.10). El 
investigador no manipula las condiciones experimentales, sino selecciona los casos 
variables que resulten de su interés.   
 
En base a las premisas anteriores, se concluye que el diseño de la presente investigación, 
al ser de carácter no experimental y exploratoria; debido a que es un estudio poco conocido, 
por la naturaleza de la empresa y la información que ella posee, no se tiene ninguna 
referencia dentro de la empresa de haberse desarrollado con anterioridad; una 
investigación combina instrumentos empleados en los diseños tanto observacionales como 
de encuesta. Primeramente, se recurrió a la observación del contexto de estudio para 
elaborar un diagnóstico situacional del mismo. De esta manera, se identificó el problema y 
se ahondó en sus principales causas. Para ello, también se utilizó la entrevista a expertos 
como técnica de recopilación de datos. Los puestos de trabajo entrevistados incluyeron al 
gerente general de Servicios de Transportes Estrella de David S.R: L, Asistente de gerencia 
de la misma empresa, y a 2 conductores de las unidades. 
3.1.3. Métodos de Investigación 
3.1.3.1. Según el tipo de información   
3.1.3.1.1. Cualitativo. 
Bonilla y Rodríguez (2000) citados en Bernal (2006, p.57) indicaron que método de 
investigación cualitativa se enfoca en ahondar en casos específicos y no generalizar. Se 
orienta en cualificar y describir el fenómeno de estudio, antes que medirlo, a partir de rasgos 
particulares percibidos por los elementos inmersos en el contexto a revisar. Dos autores 
(2002) confirmaron estas diferencias, afirmando que la investigación cualitativa se distingue 
por ser no generalizable y centrada en la “fenomenología y comprensión” (Fernández & 
Díaz, 2002, p.2). Por otro lado, la describieron como de carácter “exploratorio, inductivo y 
descriptivo” (Fernández et. al, 2002, p.2).    
3.1.3.1.2. Cuantitativo. 
Bernal (2006) indicó como principal particularidad del método de investigación cuantitativo 
la medición de las características de los fenómenos sociales. Se concluyó que la 
investigación cuantitativa “es aquella en la que se recogen y analizan datos cuantitativos 
sobre variables” (Fernández et. al, 2002, p.1). Señalaron, además, que la investigación en 
este caso, es de carácter confirmatoria y no exploratoria, inferencial y deductiva. Además, 
enunciaron que está basada en la “inducción probabilística del positivismo lógico” 
(Fernández et. al, 2002, p. 2). Tomando como referencia los conceptos teóricos anteriores, 
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se puede concluir que la presente investigación es de carácter tanto cualitativo como 
cuantitativo. Dado que la identificación del problema – y sus posibles causas– se realizó 
observando y describiendo el contexto de estudio, sin la manipulación de variables, el 
método de investigación es de índole cualitativo. Así mismo, para la aplicación de Matriz 
de Diagnóstico situacional e indicadores de gestión como son el consumo de recursos, 
costo-beneficio.  
3.1.3.2. Según el tipo de reflexión.   
3.1.3.2.1. Inductivo.  
Se indicó que el método inductivo utiliza el razonamiento para “obtener conclusiones que 
parten de hechos particulares aceptados como válidos, para obtener conclusiones, cuya 
aplicación sea de carácter general” (Bernal, 2006, p.56). La presente investigación parte 
del estudio de las particularidades de un área de determinada empresa. A partir de los 
hallazgos encontrados y del análisis causa-efecto realizado, se plantearon alternativas de 
solución para la obtención de un fin último, que es la satisfacción de sus clientes externos 
e internos. Las conclusiones a las cuales se llegue con el estudio podrían servir de sustento 
para la aplicación de soluciones en áreas de operaciones con dificultades similares.   
3.1.4. Técnicas de investigación 
Las técnicas de investigación empleadas en el presente estudio incluyen:   
 Análisis y revisión bibliográfica; 
 Observación natural;  
 Entrevista personal a la Gerente General 
3.1.5. Instrumentos de investigación 
Como herramienta de diagnóstico, se desarrolló una Matriz de Diagnóstico Situacional 
(Apéndice 1), la cual se desempeñó como guía de observación y evaluación al mismo 
tiempo. La matriz está dividida en tres grandes tópicos o bloques. El primero corresponde 
a la calidad del proceso operativo, se buscó determinar, por ejemplo si la empresa cuenta 
con políticas que le permite realizar la actividad de transporte de manera eficiente y 
ordenada, el número de personas para llevar a cabo las tareas que engloban la actividad 
de transporte es el adecuado, las unidades cuentan con un plan o programa de 
mantenimiento, la empresa cuenta con registros del mantenimiento correctivo de las 
unidades vehiculares que intervienen en la actividad evaluada, la empresa ha 
implementado un programa de mantenimiento preventivo de las unidades vehiculares que 
se utilizan en la actividad evaluada, se evidencia adecuado orden y limpieza en la actividad 
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de transporte de personal, se cuenta con indicadores para el proceso de transportes, 
manejan una Matriz de Indicadores, entre otros  
 
El segundo tópico o bloque corresponde a la seguridad del proceso operativo, tomando 
como referencia la información consignada en la ley N°29783, Ley de Seguridad y Salud 
en el Trabajo, y en el RNT (Reglamento Nacional de Tránsito) del Ministerio de Transportes 
y Comunicaciones.  
 
En el tercer tópico o bloque corresponde a la gestión de Medio Ambiente del proceso 
operativo, tomando como referencia la información consignada en la Ley N° 28611 Ley 
General del Ambiente.  
 
Cada bloque está conformado por una serie de preguntas, cuya respuesta viene 
acompañada de evidencias (fotografías) y comentarios.   
  
Para llevar a cabo la evaluación del nivel de estandarización, se empleó una clasificación 
considerándose Nulo, Parcial o Total, donde: 
 Nulo, se interpreta como no implementado. 
 Parcial, se interpreta como implementado, pero no cumple los 
estándares. 
 Total, está implementado y cumple los estándares.  
3.1.6. Plan Muestral 
Dado el carácter no experimental y cualitativo del presente estudio, el plan muestral no 
aplica. La identificación del problema y las alternativas de solución planteadas involucraron 
el levantamiento de información con respecto al proceso objeto de estudio. Este último 
abarca ciertos componentes que caben ser mencionados, como son los equipos (Unidades 
vehiculares), materiales (equipos de protección), y personas (tres puestos de trabajo y un 
total de cinco personas).   
3.2. Aspectos metodológicos para la propuesta de mejora 
3.2.1. Métodos de ingeniería a aplicarse 
Como primera metodología se tomó en cuenta la aplicación de una matriz de diagnóstico 
situacional desarrollando los campos de seguridad, calidad y gestión del medio ambiente 
en el proceso operativo del servicio de transporte de personal.  
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Así mismo la utilización de la Casa de la Calidad (Apéndice 7), también denominada QFD 
se implementó como herramienta de diagnóstico, apoyando los resultados encontrados en 
la Matriz de Diagnóstico y el Árbol del Problema.  
 
Así mismo se recurrió a la revisión bibliográfica a tópicos referente a seguridad y salud en 
el trabajo, aspectos ambientales, reglamento de tránsito. Para ello, se tomó como 
referencia la Ley N°29783 Ley de seguridad y salud en el trabajo, Ley N° 28611 Ley General 
del Ambiente, publicada en el año 2013, Ley Nº 27181, Ley General de Transporte y 
Tránsito Terrestre y el Reglamento Nacional de Administración de Transporte, aprobado 
por Decreto Supremo Nº 017- 2009-MTC (en adelante, el RENAT). 
 
Así mismo, se espera la implementación de la matriz de identificación de peligros y 
evaluación de riesgos en el contexto de estudio, denominado método IPERC. Los 
resultados del mismo se plasmarán en una matriz IPERC. 
 
Así mismo, para la identificación y evaluación de aspectos e impactos ambientales, se 
implementará en la matriz de impactos ambientales. 
3.2.2. Herramientas de Análisis, planificación, desarrollo y evaluación 
Se propone el Árbol de Problemas (Apéndice N° 2), y el árbol de objetivos como 
herramientas de análisis, Gra (1993) indicó que el primer tipo de diagrama es útil para 
esquematizar las relaciones causa-efecto asociado a un problema central. Determino que 
los efectos deben posicionarse en los niveles superiores y  las causas en los niveles 
inferiores. Se tiene identificado un solo problema central. Para llevar a cabo el 
correspondiente análisis de objetivos, el mismo autor indica que, “todas las afirmaciones 
mostradas en el Árbol de Problemas (Apéndice N° 2), se tratan como afirmaciones positivas 
en el árbol de objetivos” (Gra, 1993, p. 93). Se concluye entonces que las causas pasan a 
ser medios para dar solución al problema –ahora objetivo general o propósito central del 
proyecto– para alcanzar determinados fines –los que eran efectos directos y últimos.  
  
La información plasmada en los árboles sirvió para la elaboración de dos tipos de matrices: 
de alternativas y de actores. En la primera, se relacionaron las causas (proximales, 
subyacentes y raíz) con las fortalezas del área de la empresa y las oportunidades del 
entorno, para identificar las posibles alternativas de solución. En cuanto a la segunda, esta 
puntualiza cuáles son los intereses y problemas percibidos por ciertos stakeholders; así 
como los recursos que manejan cada grupo y los conflictos que podrían llegar a suscitarse.  
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Desde ambas matrices, juntando los arboles creados, se elaboró una Matriz de Marco 
Lógico, a partir de la cual se pudo concretar el fin, propósito, resultados y actividades que 
se plantean ejecutar. Además, para cada uno se estableció indicadores, medios de 
verificación y supuestos importantes. Para el caso de las actividades, los indicadores 
equivalen a los recursos que emplearía cada una de ellas para su consecución 
  
Se debe mencionar también otro instrumento como es el Diagrama de Gantt, que será 
utilizado en la proyección del estudio, el cual consiste en la esquematización de la duración 
de todas las actividades que conforman el presente estudio.  
 
En cuanto a herramientas de desarrollo, se elaboró un formato de plan de capacitación y/o 
entrenamiento, así como un plan de acción derivado de las medidas de control en materia 
de seguridad y salud en el trabajo que faltan ser implementadas. Como herramientas de 
evaluación, por otra parte, se confeccionó una matriz de indicadores que permita analizar 
cómo se desempeñan las actividades del proceso operativo. 
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4. CAPITULO IV: DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
 
OBJETIVO: Describir las oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas del área 
dentro de la cual se enmarca el contexto de estudio. El análisis desemboca en el 
planteamiento de estrategias alineadas a la presente propuesta de mejora, las cuales se 
agruparon bajo ejes y objetivos estratégicos. Por otro lado, se mencionan los indicadores 
de gestión del área y se proponen otros que contribuyan a una evaluación más precisa. 
Finalmente, se identifican los puntos de mejora del proceso evaluado. 
4.1. Plan estratégico (Políticas, Objetivos, Estrategias de la Organización). 
Siendo el objetivo general del presente estudio, la mejora integral para la gestión eficiente 
del proceso operativo del servicio de transporte bajo los pilares de calidad: seguridad y 
medio ambiente en la empresa Estrella de David S.R.L., se consideró el área de 
Operaciones de la empresa como una sola unidad de negocio, en base a esta información 
se  elaboró un análisis FODA fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, este 
método es aplicado en la creación de planes estratégicos organizacionales. La Matriz 
FODA (Apéndice 8) conduce a las estrategias procedente de dicho análisis.   
4.1.1. Diagnóstico del entorno. 
A través de este tipo de diagnóstico, se pudieron determinar cuáles son las oportunidades 
y amenazas que incurren claramente sobre el alcance de los objetivos del área de 
operaciones. La primera oportunidad está asociada al desarrollo de nuevas herramientas 
de gestión, dado que contribuyen a la estandarización de actividades, medición y mejora 
continua de los procesos (Matriz FODA – O1). La segunda, el desarrollo de nueva 
tecnología en el sector automotriz (Matriz FODA – O2). La tercera oportunidad está ligada 
a la capacidad de financiamiento que otorgan las Casas Matrices, considerado una gran 
oportunidad para la adquisición de nuevas unidades (Matriz FODA – O3). Finalmente, 
acceso a financiamiento por parte de los proveedores, la cual constituye la cuarta 
oportunidad identificada (Matriz FODA – O4).   
 
En cuanto a las amenazas, la primera de ellas está dada por la insatisfacción de los 
clientes, tanto internos como externos, atribuible a errores en la ejecución de los servicios 
(Matriz FODA – A1).  La segunda amenaza es el incremento de actividades y 
responsabilidades a raíz de la expansión económica de la empresa (Matriz FODA – A2). 
En tercer lugar, la empresa se enfrenta a una realidad donde se ve un aumento de la 
delincuencia, secuestros y/o situaciones de emergencia (Matriz FODA – A3), y un aumento 
 38 
 
de accidentes de tránsito en ciudad y carretera (Matriz FODA – A4), lo cual afecta la 
operación directamente. Como cuarta amenaza se determinó las multas o sanciones por la 
autoridad competente (Matriz FODA – A5). 
4.1.2. Evaluación interna. 
A través de este tipo de evaluación, se pudieron identificar las fortalezas y debilidades del 
área operativa. La primera fortaleza está asociada a la experiencia en el rubro empresarial 
de 11 años de trayectoria (Matriz FODA – F1). En segundo lugar, se tiene la formalidad del 
negocio en materia contable y registros públicos (Matriz FODA – F2). La tercera fortaleza 
se relaciona a los conductores con experiencia en transporte de personal (Matriz FODA – 
F3). La cuarta, considera el rastreo satelital para cada unidad de la empresa (GPS) según 
ley (Matriz FODA – F4). La quinta considera, la apertura que tiene la empresa con la 
renovación de flota de unidades (Matriz FODA – F5). Finalmente, el apoyo de la Gerencia 
para mejorar la eficiencia del proceso operativo de transporte (Matriz FODA – F6). 
 
Respecto a los puntos débiles del área, se debe resaltar primero la falta de un espacio ideal 
para el estacionamiento de las unidades (Matriz FODA – D1). Como segunda debilidad se 
tiene incumplimiento de los requisitos legales en materia de seguridad y medio ambiente 
consignados en la ley 29783 Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y la Ley Nº 28611 Ley 
General del Ambiente (Matriz FODA – D2). Como tercera debilidad se considera falta de 
capacitaciones en forma permanente y sostenida a las personas que conforman la 
organización (Matriz FODA – D3). La cuarta, La falta de organización en la planificación de 
la flota, por ausencia de sistemas eficientes (Matriz FODA – D4). La quinta debilidad, se 
considera las fallas continuas de las unidades, por la falta de implementación de un plan 
de mantenimiento (Matriz FODA – D5). Finalmente, la sexta debilidad en relación al 
desempeño insatisfactorio del personal (Matriz FODA – D6). 
4.1.3. Estrategias derivadas.  
Este método establece grupos estratégicos expresados a partir del análisis FODA: 
estrategias F-O, estrategias D-O, estrategias F-A y estrategias D-A. Las estrategias F-O 
buscan aprovechar las oportunidades a partir de las fortalezas. Las estrategias D-O, por 
otro lado, se enfocan en la corrección de los puntos frágiles para obtener el beneficio de 
las oportunidades. En tercer lugar, las estrategias F-A engloban las formas en que el área 
operativa puede emplear sus puntos fuertes para disminuir su vulnerabilidad ante las 
amenazas detectadas. Finalmente, las estrategias D-A tienen como objetivo corregir las 
debilidades para el área no se torne altamente susceptible a las amenazas externas.   
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Las estrategias F-O incluyen la adquisición de nueva flota y renovación de unidades 
antiguas (Matriz FODA – FO1), considerando diseñar, implementar, documentar y evaluar 
procedimiento operativo de transporte (Matriz FODA – FO2); y desarrollar un software de 
planificación y control operativo que contribuya al proceso de operaciones (Matriz FODA – 
FO3). 
 
Las estrategias F-A comprenden el diseño, aplicación y análisis de encuestas de 
satisfacción a los clientes (Matriz FODA – FA1); Se considerará también la Elaboración de 
la Matriz de Identificación aspectos ambientales y evaluación de impactos necesarios para 
el área (Matriz FODA – FA2).  
 
Las estrategias D-O comprenden en lo que respecta a la gestión de incidentes y accidentes, 
Identificar los peligros, evaluar los riesgos y determinar los controles necesarios para cada 
puesto de trabajo en el área. (Matriz FODA – DO1); mediante la Matriz IPERC, 
considerando también el diseñar del plan de mantenimiento para la gestión eficiente y 
mejora de la productividad de la flota de unidades. (Matriz FODA – DO2).  
 
Las estrategias D-A corresponden a la gestión eficiente del personal, mediante la identificar 
necesidades de capacitación a través de evaluación de desempeño (Matriz FODA – DA1), 
a partir de esta estrategia se generan el diseño, implementación y evaluación del programa 
de capacitaciones, para el personal operativo (Matriz FODA – DA2), y por último, 
considerando las condiciones de trabajo del área operativa, se propone la estrategia de 
seleccionar, diseñar y distribuir el espacio de trabajo para unidades y operadores. (Matriz 
FODA – DA3). 
4.1.4. Formulación estratégica 
A partir del contexto formulado en el análisis FODA, se concretaron cuatro ejes 
estratégicos, los cuales son: 1) Gestión Operativa, la cual está relacionada directamente a 
la planificación, gestión, control y soporte de las actividades del proceso operativo, 2) 
Gestión del Personal, que concibe la relación del operador con la empresa, 3) Las 
tecnología y recursos disponibles, considerando la gestión de renovación tecnológica, y por 
último 4) Seguridad y salud en el trabajo y Medio Ambiente. A su vez, estos engloban 
objetivos de mejora para el área de operaciones, los cuales también están orientados a los 
objetivos específicos de la presente propuesta de mejora. Se recomienda disminuir y 
organizar las tareas del proceso operativo; optimizar el flujo de las áreas de soporte; 
analizar la satisfacción del cliente externo, la mejora del rendimiento del operador y las 
condiciones de trabajo; la optimización de la flota para la gestión eficiente del proceso 
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operativo, así como la optimizar el soporte tecnológico para el flujo operativo; y la 
identificación y control de los riesgos en materia de seguridad y salud en el trabajo y de los 
aspectos e impactos ambientales. Estos objetivos, estrategias y acciones se concretan en 
la siguiente en la Tabla (6).  
 
Tabla (6): Ejes estratégicos, objetivos y acciones 
I. Gestión Operativa II. Gestión de personal  
III. Tecnología y 
recursos disponibles  
IV. Seguridad y salud en 
el trabajo y Medio 
Ambiente 
I.1 Optimizar las tareas 
del proceso operativo. 
II.1 Mejorar el 
rendimiento del 
empleado. 
III.1 Optimizar  la 
flota vehicular 
IV.1 Mejorar las 
Condiciones de 
seguridad y salud en el 
trabajo.  
I.1.1 Diseñar, 
implementar, documentar 
y evaluar el procedimiento 
operativo de transporte 
II.1.1 Identificar 
necesidades de 
capacitación a través de 
evaluación de 
desempeño.  
III.1.1 Adquisición de 
nueva flota y 
renovación de 
unidades antiguas. 
IV.1.1 Identificar los 
peligros, evaluar los riesgos 
y determinar los controles 
necesarios para cada 
puesto de trabajo en el 
área. 
I.2 Optimizar el flujo de 
las áreas de soporte. 
II.1.2 Diseñar, 
implementar y evaluar el 
programa de 
capacitaciones. 
III.1 Optimizar el 
soporte tecnológico 
para el flujo 
operativo 
IV.2 Identificar y controlar 
los aspectos e impactos 
ambientales.  
I.2.1 Diseñar el plan el 
mantenimiento para la 
gestión eficiente y mejora 
de la productividad de la 
flota de unidades. 
II.2 Mejorar las  
condiciones de 
trabajo. 
I.1.2  Desarrollar un 
software de 
planificación y control 
operativo que 
contribuya al proceso 
de operaciones. 
IV.2.1 Identificación  y 
evaluación de aspectos e 
impactos ambientales del 
área de operaciones. 
I.3 Analizar la 
satisfacción del cliente 
externo. 
II.2.1 Seleccionar, 
diseñar y distribuir el 
espacio de trabajo para 
unidades y operadores.   
    
I.3.1 Diseñar, aplicar y 
analizar encuestas de 
satisfacción a los clientes. 
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4.2. Cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
El alcance de los objetivos planteados se obtendrá a través de un método ordenado, con 
este se establece como primer punto la planificación, medida que establece los puntos 
específicos de mejora, como segundo punto la implementación, la cual constituye planes 
de acción para su ejecución y por último el seguimiento, medida donde se desarrollan los 
indicadores de apoyo que calculen el logro de la actividad.  Estos pasos congregan las 
tareas por objetivo y eje estratégico, a través de ello se puede medir la prioridad con la 
que deben ser implementadas y los indicadores de desempeño asociados. En este caso, 
la jerarquía de prioridad es estimada en una escala del 1 al 3, donde 1 establece prioridad 
de la acción a ejercitar; 2, la acción tiene una prioridad media; y 3, la implementación 
puede esperar. La calificación otorgada se basa en los comentarios tanto del Coord. de 
Operaciones como del Gerente General al preguntarles sobre las actividades que ellos 
piensan debían ejecutarse con prioridad en el área de operaciones.    
 
A continuación, se expone, en la Tabla (7) el plan estratégico planteado para el área de 
operaciones de la empresa Estrella de David S.R.L. En dicho esquema, también se 
establecen los valores que se deben lograr de acuerdo a los indicadores del año actual 
según la empresa, y los indicadores que se quiere alcanzar una vez implementada la 
propuesta de mejora. Los valores mostrados fueron determinados en conjunto con el 
Coord. de Operaciones y Gerente General de la empresa. 
4.3. Evaluación de los procesos involucrados. 
El proceso no posee ningún indicador de desempeño. Considerando esta medida, el 
presente en cuestión pretende establecer una propuesta de indicadores para cada una de 
las actividades que conforman el proceso operativo. Los mismos se describen en el 
Apéndice 9. En él se detallan las formas de cálculo para cada uno de ellos, unidad, 
frecuencia y responsable(s) de medición.  
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Tabla (7): Plan estratégicos del área de operaciones de Estrella de David S.R.L. 
Eje 
estratégico/O
bjetivos 
Actividades Prioridad 
Indicadores 
manejados 
actualmente 
por Estrella de 
David S.R.L. 
Meta 2019 Meta 2020 
Responsable(s) 
de medición Cant. Unidad Cant. Unidad 
Gestión Operativa 
Disminuir y 
organizar las 
tareas del 
proceso 
operativo. 
Diseñar, implementar, 
documentar y evaluar 
el procedimiento 
operativo de 
transporte 
2 
No se registra 
indicador 
actualmente 
- - - - - 
Optimizar el flujo 
considerando 
áreas de 
soporte 
Diseñar el plan de 
mantenimiento para 
la gestión eficiente y 
mejora de la 
productividad de la 
flota de unidades. 
1 
No se registra 
indicador 
actualmente 
- - - - - 
Aumentar la 
satisfacción del 
cliente externo. 
Diseñar, aplicar y 
analizar encuestas de 
satisfacción a los 
clientes. 
3 
Servicios 
realizados 
satisfactoriamen
te 
50 Porcentaje 90 Porcentaje 
Coord. De 
Operaciones 
Gestión de personal  
Mejorar el 
rendimiento del 
empleado. 
Detectar necesidades 
de capacitación a 
través de evaluación 
de desempeño 
2 
Productividad 50 Porcentaje 80 Porcentaje 
Coord. De 
Operaciones 
Diseñar, implementar 
y evaluar el programa 
de capacitaciones. 
2 
Mejorar las 
condiciones de 
trabajo. 
Seleccionar, diseñar 
y distribuir el espacio 
de trabajo para 
unidades y 
operadores. 
2 
Tecnología y recursos disponibles  
Optimización de 
la flota 
Adquisición de nueva 
flota y renovación de 
unidades antiguas. 
3 
Renovación de 
flota vehicular 
20 Porcentaje 80 Porcentaje 
Coord. De 
Comercial 
Desarrollar un 
software de 
planificación y control 
operativo que 
contribuya al proceso 
de operaciones. 
2 
No se registra 
indicador 
actualmente 
- - - - - 
Seguridad y salud en el trabajo y Medio Ambiente 
Identificar y 
controlar los 
riesgos de 
seguridad y 
salud en el 
trabajo, y 
aspectos e 
impactos 
ambientales del 
área de 
operaciones. 
Identificar los 
peligros, evaluar los 
riesgos y determinar 
los controles 
necesarios para cada 
puesto de trabajo en 
el área. 
1 
Número anual 
de 
incidentes/accid
entes 
50 Porcentaje 10 Porcentaje 
Coord. De 
Calidad y 
Seguridad 
Identificación  y 
evaluación de 
aspectos e impactos 
ambientales del área 
de operaciones. 
1 
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4.4. Identificación de los puntos de mejora. 
A través de la compilación de datos en relación a la problemática analizada en el Área de 
Operaciones y con respecto al proceso operativo, se pudo identificar 7 puntos de mejora; 
los puntos de mejora se determinaron, a través de la Metodología de Marco Lógico 
(apéndices 6), el cual fue generado a partir de un análisis de causas y efectos, que permite 
hallar el problema raíz y formar desde el diagnóstico encontrado puntos de mejora o 
resultados del análisis. También a partir del análisis FODA se pudo evidenciar puntos de 
mejora que permiten desarrollarse a partir de las fortalezas y oportunidades, para disminuir 
las debilidades y amenazas. El primero punto de mejora está ligado a la gestión operativa 
y tecnológica, considerando la optimización de las tareas del proceso operativo y 
automatización de actividades mediante el desarrollo de un software de planificación, para 
un resultado más eficiente. El segundo de ellos, la insatisfacción del personal para con la 
gestión actual, dada la falta de capacitaciones y las condiciones en las que se trabaja, 
debido a esto se propone mejorar el rendimiento del empleado y las condiciones de trabajo. 
 
El tercer punto de mejora está ligado a la tecnología y recursos disponibles, con la 
optimización de la flota, adquiriendo y renovando la flota de unidades considerando su 
modelo según las condiciones de trabajo a ser sometidas. El cuarto punto de mejora está 
relacionado al diseñar el plan de mantenimiento para la gestión eficiente y mejora de la 
productividad de la flota de unidades de la empresa.  
 
El quinto y sexto punto de ellos se enfoca en las deficiencias en las condiciones de 
seguridad y salud en el trabajo, y la importancia de la evaluación de aspectos e impactos 
ambieBntales del área de operaciones.   
 
Y por último, el séptimo punto relacionado al análisis de satisfacción del cliente externo 
como punto de mejorar para una retroalimentación y mejora continua después de 
desarrollada la propuesta de mejora.  
 
Se calculó la prioridad con que deben ser afrontadas las actividades a realizar mediante 
una matriz de jerarquía Tabla (8). Esta matriz se basa en la evaluación y análisis de dos 
factores importantes: la velocidad con la cual deben implementarse las actividades de 
mejora propuestas (A) y el nivel de impacto que tendrá la actividad sobre el objetivo último 
(B). De acuerdo a la importancia que tiene cada uno de los factores, se estableció una 
ponderación de 40 y 60% respectivamente. 
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La jerarquía de cada actividad de mejora propuesta se determinó mediante una escala del 
1 al 3, donde:  
 El primer criterio, “1” establece que la ejecución de la(s) actividad(s) asociadas 
puede esperar; y con respecto al segundo, los resultados generados tendrían un 
impacto positivo medio-bajo sobre el fin último.  
 
 El segundo criterio, “2” establece que la(s) actividad(s) puede(n) implementarse en 
un mediano plazo; y con respecto al segundo, los resultados generados tendrían un 
impacto positivo medio-alto sobre el fin último.   
 
 El tercer criterio, “3” establece que la (s) actividad(s) debe(n) implementarse 
inmediatamente; y con respecto al segundo, los resultados generados tendrían un 
impacto positivo alto sobre el fin último.  Matriz de jerarquización de puntos de 
mejora 
 
Tabla (8): Matriz de jerarquización de puntos de mejora 
 
 
 
A B
Diseñar, implementar, documentar y evaluar el procedimiento operativo de 
transporte.
Desarrollo de  un sofware de planificación y control operativo que contribuya 
al proceso de operaciones.
 Identificar necesidades de capacitación a través de evaluación de 
desempeño.
Diseñar, implementar y evaluar el programa de capacitaciones.
Seleccionar, diseñar y distribuir el espacio de trabajo para unidades y 
operadores.  
3
Adquirir y renovar la flota de 
unidades.  
Adquisición de nueva flota y renovación de unidades antiguas. 3 2 2.4
4
Disminuir las fallas en las 
unidades mediante la 
optimación del flujo de las 
áreas de soporte
 Diseñar el plan de mantenimiento para la gestión eficiente y mejora de la 
productividad de la flota de unidades.
3 3 3
5
Mejorar las Condiciones de 
seguridad y salud en el 
trabajo. 
Identificar los peligros, evaluar los riesgos y determinar los controles 
necesarios para cada puesto de trabajo en el área.
3 3 3
6
Identificar y controlar los 
aspectos e impactos 
ambientales. 
Identificación  y evaluación de aspectos e impactos ambientales del área 
de operaciones.
3 3 3
7
Analizar la satisfacción del 
cliente externo para la 
obtención de la mejora 
continua.
Diseñar, aplicar y analizar encuestas de satisfacción a los clientes. 3 2 2.4
2 3 2.6
2 3 2.6
Mejorar el rendimiento del 
empleado y las condiciones 
de trabajo.
2
Optimizar las tareas del 
proceso operativo y el 
soporte tecnológico para el 
flujo operativo.
1
Acciones de mejora
Criterios 
Total Nº Puntos de mejora
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Tomando como referencia esta evaluación, Diseñar el plan de mantenimiento para la 
gestión eficiente y mejora de la productividad de la flota de unidades de la empresa. 
(reflejadas principalmente la generación innecesaria de parada de unidades por 
mantenimientos y cuya causa se enraíza en el mantenimiento de las unidades ineficiente), 
de igual forma, esta las deficiencias en materia de seguridad y salud en el trabajo y 
medioambiente (reflejadas en el nivel de riesgo al que está expuesta la actividad de 
transportes y cuya causa se enraíza en el desconocimiento de metodologías de 
ordenamiento apropiadas), estos son los puntos de mejora que merecen prioridad de 
atención. 
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5. CAPÍTULO V: PROPUESTA DE MEJORA: 
 
OBJETIVO: Levantar información con respecto al desempeño del proceso objeto de 
estudio en la empresa e identificar qué condiciones inciden negativamente sobre la 
operatividad del mismo. A partir de los datos recopilados se busca determinar las causas 
que provocan su ocurrencia a través de un análisis de causa-raíz. Considerando esto, se 
plantean oportunidades de mejora y se mide los frutos financieros que supondrían estas 
para la empresa. Además, se proponen indicadores que permitan evaluar las actividades 
del proceso en términos de productividad, calidad, seguridad e impacto medioambiental.  
5.1. Recopilación de Datos del Problema. 
Para poder encontrar el problema central, se elaboró una Matriz de Diagnóstico Situacional 
(Apéndice 1), en la cual se evalúan aspectos relacionados a la calidad, seguridad y medio 
ambiente que presenta actualmente el proceso operativo de transporte de personal. 
Considerando los resultados que se obtuvieron con la primera matriz, se procedió a 
confeccionar un Árbol de Problemas (Apéndice 2), en el cual se definió como problema 
central la “Deficiente Gestión del Proceso Operativo”. A continuación, se describe la 
información proporcionada correspondiente a las causas encontradas en el árbol de 
problemas.     
5.1.1. Deficientes condiciones de seguridad y salud en el trabajo: 
5.1.1.1. Incumplimiento de los requisitos legales en materia de 
seguridad y medio ambiente:  
Lo dispuesto en la LEY Nº 29783 (Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo) DS-023-2016 
EM y la LEY N° 28611 (Ley General Del Ambiente), se tomaron como referencia para 
detectar falencias en el proceso operativo del objeto de estudio. 
Este análisis se resume en la Tabla (9), la cual constituye una lista de verificación con los 
criterios a evaluar. Algunos de ellos, fueron previamente referenciados en la Matriz de 
Diagnóstico Situacional (Apéndice 1).  El grado de cumplimiento se evaluó sobre una 
escala numérica del 1 al 3, donde 1 indica el incumplimiento del requisito; 2, un 
cumplimiento regular; y 3, un cumplimiento óptimo. A partir de los grados de cumplimiento 
identificados para cada criterio, se pudo determinar que el 67% de los dispuesto en la ley 
con respecto a la seguridad y medio ambiente del proceso operativo viene siendo 
incumplido; un 28% se cumple de forma regular; y el 6% restante se cumple de manera 
óptima.   
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Tabla (9): Lista de verificación de cumplimiento de requisitos legales. 
 
5.1.2. Desempeño insatisfactorio del personal: 
5.1.2.1. Limitada cantidad de capacitación al personal: 
La empresa no cuenta con un plan de capacitaciones anual, solo se guían de las 
condiciones para accesos a minas; las cuales requieren solamente los cursos de Manejo 
Defensivo y Conducción Segura para Transporte de Personal una vez al año, 
evidenciándose esta información en la Figura (8), donde se muestra una acreditación de la 
U.M. Cerro Verde con un tiempo de vigencia ya establecido. Esta capacitación solo se les 
brinda a los conductores oficiales que ingresan a mina; los demás conductores de reten u 
ocasionales no cuentan con esta capacitación, ni tampoco se les provee, ni exige. No se 
ha establecido las necesidades de formación que debe tener el personal operativo, ya que 
el trabajo que se realiza es de forma convencional. 
 
Ausencia de 
requisito 
Cumplimiento 
regular de 
requisito 
Cumplimiento 
óptimo de 
requisito 
Art 4° al 7°
Declaración de los principios de la 
Alta Dirección - Política del Sistema 
de Gestión de Seguridad y Salud 
Ocupacional
1
Art 57°
Planes y Programas de SST - 
Programa Anual de Seguridad y 
Salud Ocupacional
1
Art 71° al 80° Formación e Información de SST 1
Art 60 ° Equipos de protección personal 1
Art 95° al 97°
Identificación de Peligros, 
Evaluación y Control de Riesgos 
(IPER)
1
Art 100° al 112°
Estándares de Higiene Ocupacional 
y Ergonomía
1
Art 117° al 126°
La Gestión interna de Salud 
Ocupacional
1
Art 127° al 128°
Señalización de Áreas de Trabajo y 
Código de Colores
1
Art 140° al 147°
Inspecciones, Auditorias y 
Controles
1
Art 148° al 155°
Preparación y Respuesta ante 
Emergencias
1
Art 360° al 366° Electricidad 1
Art 374° al 379°
Maquinarias, Equipos y 
Herramientas
1
Art 398° Orden y Limpieza 1
Art 399° al 401° Manejo de Residuos 1
Art 402° al 407° Prevención y Control de Incendios 1
Art 12°
Políticas de gestión ambiental y de 
responsabilidad social.
1
Art 24°
La identificacion de aspectos e 
impactos ambientales
1
Art 75°
Medidas de prevención del riesgo y 
daño ambiental en la fuente 
generadora de contaminantes. 
1
67% 28% 6%TOTAL
LEY GENERAL DEL 
AMBIENTE 28611
Nivel de cumplimiento 
Criterio Ley-DS Art.
LEY Nº 29783
DS-023-2016 EM
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Se hace constatar mediante documentación recopilada que desde el 2016 hasta la 
actualidad solo se ha brindado el curso de Manejo Defensivo a 02 conductores, 
considerándose entre los que están por contrato y por recibo por honorarios 10 
conductores. Evidenciándose una limitación en la cantidad de capacitaciones ofrecidas al 
personal operativo.  Se considera como evidencia también las notas expedidas de los 
conductores encargados de este servicio en la Figura (9), ya que no se cuenta con más 
registros de capacitación durante los últimos 03 años.  
 
Figura (8): Acreditación para conducir en la U.M. Cerro Verde.  
 
 
Figura (9): Reporte de notas Manejo Defensivo.   
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5.1.2.2. Espacios de trabajo desfavorables.  
En este punto se realizó una encuesta de clima laboral a los operadores de transporte, que 
realizar el servicio de transporte en la empresa de forma permanente y por contrato. La 
encuesta se formuló a 10 trabajadores, con el objetivo de poder evidenciar las dificultades 
que perciben tener los operadores de transporte al momento de ejecutar sus actividades. 
El clima laboral el cual es definido como el ambiente donde los trabajadores desarrollan 
sus tareas diarias, afecta significativamente en el  la satisfacción del personal del personal, 
y en su productividad. Para la elaboración de la encuesta del clima labora propuesta a los 
trabajadores se definieron cinco factores: 1) diseño y estructura organizacional, 2) medio 
ambiente y entorno en general, 3) capital humano y su gestión, 4) situación psicológica del 
trabajador y por ultimo 5) los microclimas existentes a nivel de área.  
Definida la metodología, se procede a evaluar los resultados obtenidos de acuerdo a la 
medida tomada, es por eso que se desarrolló un cuadro resumen con todas las preguntas 
clasificadas según lo expuesto y analizaron los resultados.  
 
Para la evaluación considera los ponderados los siguientes ponderados según categoría 
evaluada.: Totalmente de Acuerdo = 4 De acuerdo=3  Ni acuerdo Ni en desacuerdo=2  
En Desacuerdo=1   Totalmente en Desacuerdo=0 el máximo puntaje por pregunta a 
obtener es 40 y el mínimo 0  
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Tabla (10): Resultados de la encuesta de clima laboral  
CLASIFICACIÓN PREGUNTAS 
PUNTAJE 
FINAL 
PROM 
Diseño y 
estructura 
organizacional 
Mi supervisor inmediato/jefe directo y equipo de trabajo me tratan 
con respeto y dignidad. 
32 
26 
Mis esfuerzos para contribuir con la estrategia global de la 
empresa son recompensados a través de un sistema de 
incentivos. 
24 
Las funciones de mi puesto de trabajo están claramente 
definidas, son de mi total conocimiento y suponen un reto 
constante. 
21 
Medio ambiente 
y entorno en 
general 
Las solicitudes de bienes o servicios que he realizado  se han 
atendido de manera eficaz y eficiente. 
24 
15 
Las instalaciones donde laboro se encuentran en buen estado y 
existen controles para la prevención de riesgos laborales. 
8 
Las medidas de control/soluciones a los problemas se 
implementan con prontitud en la empresa. 
13 
Capital humano 
y su gestión 
Estrella de David S.R.L. me brinda la oportunidad de aprender y 
mejorar. 
13 
16 
La empresa se preocupa por detectar necesidades de 
capacitación e invierte recursos en la formación de su personal. 
9 
Los objetivos y metas del área donde laboro son de mi total 
entendimiento. 
26 
Situación 
psicológica del 
trabajador 
Tengo autoridad para tomar decisiones que garanticen un buen 
servicio al cliente. 
37 
35 Me siento orgulloso de trabajar en Servicios de Transportes 
Estrella de David S.R.L. 
30 
Aprovecho mis habilidades y capacidades en mi trabajo 31 
Los 
microclimas 
existentes a 
nivel de área 
Estoy satisfecho con la comunicación existente con mi 
supervisor inmediato/jefe directo y personal de las demás áreas 
de la empresa. 
21 
26 Mi equipo de trabajo busca la forma de optimizar la eficiencia de 
los procesos para contribuir a la rentabilidad de la empresa. 
28 
Mi equipo de trabajo es eficaz y eficiente en la gestión de 
cambios. 
30 
 
Según la Tabla (10) donde se muestra los resultados obtenidos; se evidencia un problema 
en dos clasificaciones, medio ambiente y entorno en general con un puntaje promedio de 
15 y capital humano y su gestión con un puntaje promedio de 16. En relación a las 
preguntas con menor puntaje tenemos: “Las instalaciones donde laboro se encuentran en 
buen estado y existen controles para la prevención de riesgos laborales” con un puntaje de 
igual a 8 y “La empresa se preocupa por detectar necesidades de capacitación e invierte 
recursos en la formación de su personal” con un puntaje de igual a 9 
5.1.3. Fallas continuas de las unidades: 
5.1.3.1. Mantenimiento de las unidades ineficiente 
Con respecto al mantenimiento de las unidades, la empresa no cuenta con un área de 
soporte, que gestione de manera correcta y eficiente el mantenimiento de la flota de 
unidades que posee; debido a esto tampoco cuenta con un plan de mantenimiento 
preventivo. Por este motivo se generan gastos adicionales por mantenimiento que no están 
considerados en el presupuesto mensual.  
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A continuación, se evalúa la tendencia de incidentes y/o reclamaciones a causa del 
mantenimiento, que se han producido en los dos últimos años 2018 y 2019, detallados en 
la Tabla (11); estos datos han sido recopilados del correo general de la empresa, cuadernos 
de mantenimiento u observaciones escritas en la programación manual que se realiza, ya 
que no existe dentro de la empresa un procedimiento que guarde esta información y la 
docuemnte. Según estos datos en el 2018 con la empresa Velsal S.A.C se presentaron 7 
incidentes y/o reclamos a causa de fallas de las unidades, entre los meses de Mayo y 
Agosto que se realizaba el servicio a la U.M Quellaveco y Cuajone.  
 
Tabla (11): Detalle de las fallas por mantenimiento ocurridas en el año 2018. 
 
 
 
 
 
 
 
 
En la siguiente grafica se detallan las fallas producidas por mes, según los datos señalados 
en la Tabla (11) del año 2018.  
 
Figura (10): Grafica por barras del número de fallas por mes ocurridas en el año 2018. 
 
 
 
FECHA DESCRIPCIÓN 
22/05/2018 Fallas en la estructura de la carrocería.  
08/06/2018 Falla mecánica. 
08/06/2018 Falla  eléctricas. 
16/06/2018 Falla mecánica. 
29/06/2018 Falla mecánica, por problemas con las correas.  
26/07/2018 Falla mecánica, por problemas con el motor. 
23/08/2018 
Falla mecánica, por  problemas en la fuerza y 
aceleración en el trayecto de Moquegua - Cuajone. 
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Al recopilar información del año 2019, con respecto a las fallas por mantenimiento se obtuvo 
la Tabla (12).  
 
Tabla (12): Detalle de las fallas por mantenimiento ocurridas en el año 2019. 
FECHA DESCRIPCIÓN 
12/01/2019 Falla mecánica, problemas con el freno de motor. 
14/01/2019 Falla mecánica, batería baja. 
18/01/2019 Falla mecánica, filtros y aceite. 
08/02/2019 Falla mecánica, compresora de aire. 
09/02/2019 Falla mecánica, motor. 
16/02/2019 Falla mecánica, compresora de aire. 
27/02/2019 Falla eléctrica 
01/03/2019 Quejas por el ruido de la carrocería y motor. 
16/03/2019 Falla mecánica, compresora de aire. 
13/04/2019 No se realizó el Mtto Preventivo de la unidad a tiempo. 
24/04/2019 Falla mecánica, por sobrecalentamiento. 
30/04/2019 Inspección Técnica Vehicular (ITV) con observaciones, inoperativo 
09/05/2019 No se realizó el Mtto Preventivo de la unidad a tiempo. 
16/05/2019 Derrame de aceite de motor. 
23/05/2019 Falla mecánica,  problemas con la presión de aire 
26/05/2019 Falla mecánica,  problemas con la puerta de servicio. 
30/05/2019 Falla mecánica,  problemas con la calefacción 
12/08/2019 Desprendimiento del retrovisor. 
19/08/2019 Falla de las baterías. 
20/08/2019 Falla del cortacorriente. 
 
En la siguiente grafica se detallan las fallas producidas por mes, según los datos señalados 
en la Tabla (12) del año 2019. 
 
Figura (11): Gráfica por barras del número de fallas por mes ocurridas en el año 2019. 
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Se puede concluir según los datos proporcionados que la tendencia del año 2019 con 
respecto al año 2018 ha aumentado tres veces su número, situación que puede explicarse 
considerándose la gran demanda de unidades solicitadas en este último año. Sin embargo, 
este efecto tiene un impacto negativo en los  
resultados finales de la calidad y seguridad del servicio, y más aún en la parte económica 
de la empresa.  
 
Figura (12): Gráfica por barras del número de fallas por mes ocurridas en el año 2019. 
 
En lo que respecta a la parte económica de la empresa en relación al mantenimiento, se 
evaluaron los costos generados en el primer semestre de los dos últimos años, 2018 y 
2019. Esta información fue recopilada de facturas existentes relacionadas a la compra y 
reparaciones, resumiendo la información en la Tabla (13); sin embargo, se desconocen los 
costes de Mano de Obra de los mantenimientos y reparaciones realizadas.  
 
Tabla (13): Costos de Mtto de los Primeros Semestre de los años 2018 y 2019. 
 
En la Tabla (13) se puede observar que, en el 1er semestre del año 2018 se gastaron en 
refacciones S/. 26,004 y en el año 2019 se considera un gasto de S/.56,063 de acuerdo a 
               Mes
Año
Ene Feb Mar Abr May Jun TOTAL
2018 4,132S/. 4,025S/. 1,891S/. 1,783S/.   5,000S/.   9,175S/. 26,004S/. 
2019 5,577S/. 3,013S/. 5,596S/. 16,894S/. 22,983S/. 2,000S/. 56,063S/. 
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las facturas proporcionadas; considerándose una diferencia entre los dos años de 
S/.30,059, evidenciándose un incremento significativo de los gastos generados por 
mantenimiento en estos últimos años, debido a la falta de un seguimiento y control del 
mantenimiento con respecto a los costos generados en relaciona  a la mano de obra; y 
repuestos utilizados. La carencia de un plan de mantenimiento preventivo afecta 
directamente a las finanzas de la empresa, por el uso y desgaste de partes mecánicas que 
bajan significativamente la productividad del vehículo, haciendo que este deje de funcionar 
y se produzcan paradas de máquina para realizarle las reparaciones correspondientes, 
dañando a su vez otras piezas cercanas; ya sea por el roce o por el sobresfuerzo de la 
unidad. 
 
Se evalúa de igual forma la antigüedad de las unidades actuales que posee la empresa, 
debido a que la cantidad de reparaciones y fallas en las unidades son directamente 
proporcionales a la antigüedad de la flota. En la Tabla (14) se describen las unidades que 
actualmente posee la empresa Estrella de David S.R.L. 
 
Tabla (14): Antigüedad de la flota  
PLACA MARCA MODELO AÑO 
VDJ-958 Renault Mater 2018 
VCN-969 Mercedes Benz Sprinter 2017 
AWM-865 Agrale  MA9 Andino 2017 
VBH-954 Hyundai County III 2015 
VAG-962 Hyundai County III 2014 
 
Se evidencia que la empresa posee dos unidades antiguas con una vida útil de 5 y 4 años 
respectivamente. Se puede considerar como dato esta evaluación, debido a que se 
evidencia la antigüedad de 2 unidades dentro de la flota.  
 
Las fallas continuas que se generan debido a un ineficiente mantenimiento también afecta 
el desempeño de los trabajadores; por la responsabilidad que tienen con las unidades, 
deben realizar las reparaciones inmediatas necesarias para continuar con el servicio; 
debido a esto se generan sobreesfuerzos no previstos.  
 
La falta de una gestión de mantenimiento también ha generado incidentes y accidentes 
dentro de la empresa, afectando los servicios y la satisfacción tanto del cliente interno, 
como del externo. Esto también ha ocasionado que se produzca desconfianza en los 
clientes y por lo tanto pérdida de los mismos. Las unidades sub-contratadas tampoco 
cuentan con un control de mantenimiento.  
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5.1.4. Desorganización en la planificación de flota:  
Estrella de David S.R.L. no cuenta con ningún sistema de planificación de flota, debido a 
esto se han presentado fallas en la realización de los servicios, debilitando la confianza de 
los clientes. Solo se cuenta con una planificación manual que se presenta en la Figura (13) 
creada en Excel:   
 
Figura (13): Estructura de la programación de la empresa Estrella de David S.R.L. 
 
Debido a que no se cuenta con un correcto mapeo y caracterización de procesos, aún no 
se ha podido gestionar la implementación de un software ideal que optimice la planificación, 
seguimiento y control del proceso operativo de transporte de personal. Como resultado de 
este software se generaría estadísticas, reportes y conformidades del servicio.  
 
Durante el 2017 al 2019 se generaron incidentes, debido a una planificación ineficiente. 
Esto provocó que la calificación otorgada por el cliente fuera negativa. Se presentan en la 
Tabla (15) las incidencias y reclamaciones ocasionada por la desorganización en la 
planificación.  
 
Tabla (15): Incidencias y/o Reclamaciones por fallas en la planificación en los años 2017-2018-
2019. 
FECHA DESCRIPCIÓN 
27/07/2017 No se ingresó a mina, quiño en parabrisas. 
25/08/2017 No se ingresó a mina, pase vencido. 
25/10/2017 Demora en la presentación de la doc. para el ingreso a mina.  
02/11/2017 No se realizó el servicio de ruta diario, falta de planificación.   
FECHA DESCRIPCIÓN 
23/08/2018 No se ingresó a mina, falta de SCTR 
06/09/2018 No se ingresó a mina, falta de SCTR 
11/11/2018 Queja por mala presentación de la unidad, sucia.  
FECHA DESCRIPCIÓN 
02/01/2019 Falta de equipamiento para ingreso a mina.  
03/01/2019 Queja por mala presentación de la unidad, sucia.  
01/04/2019 No se ingresó a mina, falta de SCTR 
17/05/2019 Inspección Técnica Vehicular (ITV) con observaciones, inoperativo  
11/07/2019 No se realizó el servicio de ruta diario, falta de planificación.   
12/07/2019 No se ingresó a mina, falta de SCTR 
18/07/2019 
Servicio realizado con una unidad no habilitada y de menor 
capacidad. 
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Estos datos fueron extraídos del correo principal de la empresa y registro de incidencias. 
De las cuales se puede concluir que se ha generado un incremento en el año 2019 del 
50%. Es necesaria la implementación de un sistema que optimice la planificación y control 
del proceso de operaciones. Como se aprecia en la descripción de las incidencias; no se 
realizaron servicios programados, eso provocó descuentos significativos en los servicios, 
como resultado disminución de los ingresos programados, afectando problemas las 
finanzas de la empresa.  La falta de planificación también ha ocasionado no poder realizar 
servicios programados por la demora en la documentación u olvido de presentación de 
documentos para habilitación de unidades o conductores.  
5.2. Análisis de Causa Raíz. 
El Análisis Causa Raíz es una herramienta que ayuda en la identificación y análisis de las 
causas de carácter potencial que ocasionan un problema central (Gupta y Sri, 2016). Lo 
primero que se debe determinar concretamente es el problema central, para lo cual se debe 
utilizar herramientas; como en este caso, la Matriz de Diagnóstico Situacional (Apéndice 1) 
y un Árbol de Problemas (Apéndice 2), estos resultados se detallan en el apartado 1.2.1. A 
través de estos, se pudo establecer como problema central la “Deficiente Gestión del 
Proceso Operativo de La Empresa Sertrans Estrella De David S.R.L.” 
 
A continuación, se determinó las posibles causas, para lo cual es importante señalar cuáles 
son los tipos de causas que se pueden obtener del análisis. De acuerdo a la cercanía con 
el problema, se diferenciaron tres clases de causas: proximales, subyacentes y causas-
raíz (Ortiz, Esandi y Andina, 2011). Las causas proximales se precisaron como las que se 
hallan más próximas al problema, es decir, las que responden al primer porqué que da 
respuesta al problema central. Como segundo tipo se determinaron las fácilmente definidas 
(Ortiz et. al, 2011). Las causas subyacentes, las cuales, se determinan como aquellas que 
forman la ocurrencia de las causas proximales, pudiendo o no ser causas-raíz (Ortiz et. al, 
2011). Estas últimas fueron consideradas como causas fundamentales. 
 
A su vez, las causas identificadas pueden categorizarse en grupos más amplios. Para el 
caso de estudio, se distinguieron las siguientes ramas principales: personas, seguridad, 
mantenimiento y gestión. Como causas proximales para cada una ellas se identificaron: 
 Desempeño insatisfactorio del personal (categoría “Personas”); 
 Deficientes condiciones de seguridad y salud en el trabajo y Ausencia de un 
plan de contingencias ante emergencias (categoría “Seguridad”); 
 Desorganización en la planificación de flota (categoría “Gestión”); y 
 Fallas continuas de las unidades (categoría “Mantenimiento”). 
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Seguidamente, se procedieron a establecer las causas subyacentes para cada una de 
estas, Dentro de la categoría “Seguridad”, se identificó el Incumplimiento de los requisitos 
legales en materia de seguridad y medio ambiente; considerándose dentro de la causa-raíz 
el desconocimiento de métodos organizacionales, peligros, riesgos y medidas de control 
no identificadas y los aspectos e impactos ambientales no identificados. Dentro de la 
categoría “Personas”, se identificaron exclusivamente como causas subyacentes el 
desfase de competencias, esta es ocasionada a su vez, por la limitada cantidad de 
capacitación al personal y como segunda están los espacios de trabajo desfavorables. El 
presupuesto ajustado de la empresa son causas-raíz de la primera y la segunda, 
respectivamente. 
 
En lo que respecta a la rama “Mantenimiento”, se constituyen como causas subyacentes el 
uso de repuestos alternativos y no originales y el mantenimiento en talleres no oficiales; 
considerándose como causa-raíz el procedimiento de mantenimiento de las unidades 
ineficiente y el presupuesto ajustado. Por otra parte, la categoría “Gestión” presenta como 
sola causa subyacente la cual es el Incremento de actividades y responsabilidades siendo 
la causa-raíz la expansión en la flota de unidades. 
Se muestra la esquematización de las causas de acuerdo a cuán próximas se encuentran 
al problema central en la Tabla (16). La representación gráfica de las mismas se detalla en 
la Figura (14), la cual es un diagrama de Ishikawa o una espina de pescado.  
 
Tabla (16): Categorización de causas  
Categoría 
principal
Causa proximal
Causa 
subyacente 1
Causa 
subyacente 2
Causa-Raíz
Deficientes 
condiciones de 
seguridad y salud 
en el trabajo
Desconocimiento de 
Métodos 
Organizacionales 
Peligros, riesgos y 
medidas de control 
no identificadas
Aspectos e impactos 
ambientales no 
identificados 
Desfase de 
competencias
Limitada cantidad 
de capacitacion al 
personal
Presupuesto ajustado 
Mantenimiento de las 
unidades ineficiente 
Gestión
Desorganizacion 
en la planificacion 
de flota
Expansion en la flota 
de unidades
Seguridad
Personas
Mantenimiento
Fallas continuas 
de las unidades
Incremento de actividades y 
responsabilidades
Incumplimiento de los requisitos 
legales en materia de seguridad y 
medio ambiente
Ausencia de un 
plan de 
contingencia ante 
emergencias
Presupuesto ajustado
Desempeño 
insatisfactorio del 
personal Fuentes de motivacion insuficientes
Uso de repuestos alternativos y no 
originales
Mantenimiento en talleres no oficiales
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Figura (14): Deficiente Gestión del Proceso Operativo definida en el Diagrama de Ishikawa. 
 
 
 
DIAGRAMA DE ISHIKAWA
DEFICIENTE GESTIÓN DEL 
PROCESO OPERATIVO
METODO: GESTION
Desorganización 
en la planificación 
de flota
MEDIO AMBIENTE: 
SEGURIDAD
Deficientes condiciones 
de seguridad y salud en 
el trabajo
MAQUINA: 
MANTENIMIENTO
Fallas continuas 
de las unidades
Incumplimiento de 
los requisitos legales 
en materia de 
seguridad y medio 
ambiente
Presupuesto 
ajustado 
Uso de repuestos 
alternativos y no 
originales
Mantenimiento en 
talleres no oficiales
Mantenimiento 
de las 
unidades 
ineficiente 
MANO DE OBRA: 
PERSONAL
Desempeño 
insatisfactorio 
del personal
Desfase de 
competencias
Fuentes de 
motivacion 
insuficientes 
Desconocimiento 
de Métodos 
Organizacionales 
Peligros, riesgos y 
medidas de control 
no identificadas
Aspectos e impactos 
ambientales no 
identificados 
Ausencia de un plan 
de contingencia ante 
emergencias
Incremento de actividades 
y responsabilidades
Expansión en la 
flota de unidades
Limitada cantidad 
de capacitacion al 
personal
Presupuesto 
ajustado
Presupuesto 
ajustado
Incumplimiento de 
los requisitos legales 
en materia de 
seguridad y medio 
ambiente
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5.3. Planteamiento de mejoras. 
El planteamiento de las mejoras se encuadrará entre los ejes estratégicos identificados 
anteriormente: gestión operativa, gestión de personal, tecnología y recursos disponibles y 
seguridad y salud en el trabajo y medio ambiente. Las acciones correctivas examinan el 
éxito de los resultados que contiene cada eje, las cuales están expresadas en la Matriz de 
Marco Lógico (Apéndice 6). 
 
5.3.1. Gestión Operativa  
5.3.1.1. Actividad 1: Diseñar, implementar, documentar y evaluar el 
procedimiento operativo de transporte. 
Se propone la documentación, en primera instancia, del proceso de control operativo de 
transporte. Esta actividad sería realizada por el Coord. de calidad y seguridad, quien sería 
el indicado para recopilar y documentar la información ofrecida por el Coord. Operativo y 
Supervisor. La estructura recomendada para el documento se plantea a continuación: 
 
1. Objetivo del procedimiento:  Definir la metodología y responsabilidades para la 
prestación del servicio de transporte que cumpla los requisitos del cliente.  
2. Alcance: Los límites de aplicación se centran en los servicios de transporte 
realizados por Estrella de David S.R.L. 
3. Responsables: Respondería a la pregunta “¿quiénes tienen la potestad de llevar a 
cabo el proceso operativo de transporte?”. 
4. Generalidades: En este punto se describen los términos asociados al proceso 
documentado, para que puedan ser entendidos por todos los usuarios.  
5. Procedimiento: En el caso del proceso operativo de transporte, se indicaría la 
secuencia de pasos a seguir para la prestación del servicio de transporte, pudiendo 
esquematizarse en un diagrama de flujo. 
6. Evaluación: Mediante los indicadores de eficiencia definidos.  
7. Registro de documentos: indicaría cuáles son los documentos que sustentan la 
ejecución de la actividad, quién los almacena y por cuánto tiempo.  
 
Como guía para la elaboración de este procedimiento se necesita contar fundamentalmente 
con la Caracterización del Proceso Operativo del Servicio de Transporte de Personal. La 
empresa actualmente no cuenta con este documento; es por eso que en el Apéndice 11, se 
propone el documento desarrollado, considerando todas las características que debe poseer 
el proceso en mención para el alcance del objetivo principal, satisfacción del cliente interno 
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y externo; pero añadiendo también, como cliente interno y procesos de soporte el área de 
mantenimiento, propuesta desarrollada en el apartado 5.3.1.2.  como alternativa de mejora 
del presente estudio.   
5.3.1.2. Actividad 2: Diseñar el plan el mantenimiento para la gestión 
eficiente y mejora de la productividad de la flota de unidades. 
El objetivo de la presente propuesta es asegurar la disponibilidad y eficiencia de las 
unidades para la realización del servicio de transporte de personal, de esta manera se 
colabora con el logro de la satisfacción optima del cliente interno y externo; partir de una 
gestión eficiente.  
Para comenzar con la elaboración del plan de gestión para el mantenimiento, se deben 
definir los siguientes puntos a considerar dentro del plan para que este tenga éxito en su 
implementación:  
 
a) Definición de la estrategia de mantenimiento: Las estrategias a considera para la 
elección varía de acuerdo al volumen de la flota, el personal y los medios físicos 
(cocheras, taller, etc.) y financieros. Estas estrategias pueden ser: a) Mantenimiento 
con medios propios; quiere decir que la realización total de los mantenimientos será 
ejecutada por la propia empresa. b) Mantenimiento con medios externos; considera 
la realización total de los mantenimientos externa a la empresa y c) Sistema mixto; 
esta estrategia comparte mantenimientos internos y externos.  
 
Debido a la naturaleza de la empresa y la cantidad de unidades que en la actualidad 
posee; es correcto considerar una estrategia de Sistema Mixto. Por ello, se propone 
analizar las reparaciones que podrían realizarse dentro de la empresa y las que 
deben externalizarse debido a la complejidad y falta de equipo.  
 
Considerar en este punto la actividad del apartado (5.3.2.3) relacionada al diseño de 
un espacio de trabajo operativo, la cual incluye un área de lavado y mantenimiento 
para un flujo de dos vehículos a la vez. En esta área se podrán realizar los 
mantenimientos propios de la empresa, los cuales serán explicados más adelante.  
 
b) Personal encargado del mantenimiento: Considerando la estrategia elegida, se 
propone que el personal de mantenimiento seleccionado cumpla doble función, la 
supervisión de la flota y mecánica. Se deberá elaborar una nueva estructura orgánica 
y asignación de funciones, estableciendo así el perfil de puesto para este nuevo 
personal.  
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c) Asignación de unidades al personal: Evaluando los recursos que tiene la 
empresa, se propone la asignación de las unidades a cada operador de transporte, 
como medida de control ante cualquier evento de mantenimiento que se presente. 
d) Características de la flota vehicular: Es necesario tener presentes las 
características particulares de la flota a la cual se le aplicara el plan de 
mantenimiento, considerando la necesidad y especificaciones. En la Tabla (17), se 
describen las particularidades de las unidades vehiculares de la empresa Estrella de 
David S.R.L. 
 
Según lo expuesto en los puntos anteriores se establecen niveles de intervención, donde se 
describen las actividades que cada nivel puede realizar según recursos, experiencia y 
equipamiento. Esta información es representada en la Tabla (18).  
   
 
Tabla (17): Características de la flota vehicular de la empresa Estrella de David S.R.L.  
CARACTERÍSTICAS DE LA FLOTA VEHICULAR PARA LA ELABORACIÓN 
DEL PLAN DE MANTENIMIENTO 
TIPO DE VEHÍCULOS 
Vehículos livianos: Camionetas, Van, Custers, 
Minibuses. 
ACTIVIDAD Transporte de personal ejecutivo y operativo  
TIPO DE RUTA U 
OBRA 
Vías urbanas, rurales polvorientas húmedas y frías. 
Lugares donde se realizan los servicios. 
POR SU 
DISPONIBILIDAD 
Unidades utilizadas en proceso; tienen espacios de 
tiempo después de su servicio por la mañana o 
sábado y domingo.  
TIPO DE CONDUCTOR 
Y SU CAPACIDAD DE 
UTILIZAR LA UNIDAD 
ASIGNADA 
Conductor capacitado, la asignación de unidades 
varia. 
LUGAR DE 
MANTENIMIENTO 
La empresa No tiene un lugar destinado para 
mantenimientos de las unidades. Los mantenimientos 
sistemáticos y correctivos, se realizan en talleres 
privados.  
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Tabla (18): Niveles de Intervención:  
NIVEL DE 
INTERVENCIÓN 
RESPONSABLE ACTIVIDADES QUE EJECUTA 
NIVEL Nº 1 OPERADOR 
Inspecciones de niveles de fluidos. 
Inspecciones con el propósito de detectar si tiene 
fugas. 
Revisión de los parámetros para el buen 
funcionamiento de la unidad, mediante el tablero. 
Lubricación y engrase. 
Limpieza y acondicionamiento interior y exterior 
de la unidad. 
Ajustes correctivos sencillos 
NIVEL Nº 2 
COORD. DE MTTO 
(TALLER PROPIO) 
Actividades de mantenimiento preventivo básico. 
Inspecciones y verificaciones sistemáticas. 
Comprobaciones y ajustes. 
 Localización, diagnóstico y reparaciones de las 
averías sencillas.   
NIVEL Nº 3 
TALLERES 
ESPECIALIZADOS 
Actividades preventivas o correctivas que 
necesitan capacitación especializada. 
Localización, diagnóstico y reparaciones de las 
averías más complejas. 
Revisión general de los sistemas mecánicos, 
eléctricos y electrónicos.  
Comprobación, diagnóstico y regulación de los 
sistemas automotrices mediante equipo y 
herramientas especiales. 
 
Para comenzar con el diseño del plan de gestión del mantenimiento, es necesario también 
contar con las siguientes especificaciones técnicas de los vehículos: 1) Ficha técnica de 
registro vehicular.2) Documentación técnico vehicular: Los nuevos modelos de vehículos 
tiene un plan de mantenimiento recomendado por el fabricante. Estos mantenimientos 
pueden estar en función de los kilómetros o por horas de funcionamiento.  
 
A partir de la evaluación que se desarrolla de las características técnicas de la flota vehicular, 
se propone el siguiente esquema, del cual se generarán las actividades y documentos para 
la realización del mtto. propio de cada unidad.  
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Los mantenimientos diarios, se establecen programas de auto-mantenimiento, donde se 
consideran acciones rutinarias a ser ejecutadas por el trabajador responsable de la unidad 
y se establecen en un esquema básico, en este caso el Reporte Diario de Ruta, de esta 
manera se responsabiliza al operador la realización de estas pequeñas pero necesarias 
inspecciones, controles y ejecuciones diarias pre-servicio. El objetivo de este documento es 
permitir encontrar las fallas de manera prematura que a veces no son percibidos.   
 
Dentro de las actividades para el diseño del Reporte Diario de Ruta deben considerarse las 
siguientes:  
 
- Aseo de la unidad (según necesidad) 
- Niveles: Fluidos de refrigerante, frenos, embrague, aceite hidráulico de la dirección, 
y agua limpiaparabrisas. 
- Fugas: Sistema de dirección, de frenos, de transmisión, de combustible, de 
refrigeración-calefacción, lubricante de motor.  
- Nivel de voltaje de la carga de la batería.   
- Luces: interior / exterior  
- Presión de llantas 
- Daños en los neumáticos 
- Sonidos no comunes en la carrocería y motor.  
 
Los mantenimientos Semanales, están relacionados con la limpieza profunda e inspección 
del equipamiento completo de la unidad, como son: extintores, caja de herramienta, conos, 
tacos, triángulos y botiquín de primeros auxilios, se revisa el estado y conservación de estos 
implementos de seguridad para el mantenimiento correctivo que se presente en carretera. 
M
tt
o
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Mtto. Programado
Mtto. Correctivo 
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Se recomienda asignar un día de la semana a cada conductor para la realización del 
presente mantenimiento.  
 
Para el desarrollo de los mantenimientos programados, tomar en cuenta las particularidades 
de las unidades vehiculares que se tiene y su situación de trabajo. Al momento de elaborar 
el programa de mantenidito preventivo de cada unidad, se debe considera las actividades 
de mantenimiento, según documento técnico vehicular entregado por la casa matiz. En el 
Apéndice (12), propone el formato para la elaboración del programa de mantenimiento 
preventivo de cada unidad, considera establecer los programadas por unidad según marca 
y modelo. En base al formato propuesto donde se especificará el mantenimiento preventivo 
de cada vehículo ya establecido, se establecen el listado de repuestos a ser necesarios, 
lubricantes y materiales automotrices precisos para la implementación del taller propio de la 
empresa, debido a las demoras de entrega estos deben ser solicitados con anticipo. Con 
respecto a la compra de estos insumos, considerar la cantidad para un tiempo prudente; 
según el programa propuesto y el presupuesto que se disponga para el mantenimiento de 
las unidades. Estos deben ser registrados y almacenados para su posterior uso.  
 
Para los mantenimientos correctivos es importante contar con un formato que considere 
hacer una investigación de la causa raíz de la falla y los costos generados. La totalidad de 
estas actividades serán tercerizadas, debido a su complejidad; por lo que siempre existirá 
la necesidad de un gasto directo no presupuestado. Debido a este efecto se debe tener 
siempre un contacto directo con los proveedores para comprobar la existencia de estos 
repuestos dentro del país y precisar el período de abastecimiento.  Cuando se establezca 
el taller propio de la empresa, se propone, conservar un stock de repuestos considerando 
la información y datos registrados del flujo de utilización regular en periodos específicos.  
 
Para el seguimiento y control del mantenimiento a realizarse se dispone de un formato de 
Orden de Trabajo, establecido en el Apéndice (13), el cual debe ser aprobado por el área 
de finanzas y la gerencia general. Participando de igual forma el operador con la 
conformidad del mantenimiento De igual forma se elabora la Hoja para Planeación del 
Mantenimiento. Apéndice (14), la cual se utilizará para el registro mensual de las acciones 
próximas a realizarse, considerando el programa de mantenimiento preventivo de la flota y 
estableciendo un nivel de km ya dispuesto. En el caso de mantenimientos correctivos los 
datos que serán introducidos en este formato a través de la Orden de trabajo de la avería. 
La prioridad será establecida de acuerdo a la Tabla (19).   
Tabla (19): Sistema de prioridad.  
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SISTEMA DE PRIORIDAD 
PRIORIDAD 
PERIODO DE TIEMPO PARA 
REALIZAR EL TRABAJO 
ORDEN DE 
EJECUCIÓN 
Urgente En un plazo de 24 hr. 1 
Normal En un plazo de una semana 2 
Programado 
Según programación del 
mantenimiento 
3 
 
Otro formato propuesto para el control y seguimiento es el historial del manteamiento 
vehicular, este documento es de vital importancia debido a que contiene todos los detalles 
de los mantenimientos realizaron a cada unidad de la flora vehicular. Su formato se 
encuentra en el Apéndice (15),  
 
En este punto se proponen los parámetros y los controles que se deben tener en cuenta al 
momento del análisis del mantenimiento de la flota después de implantada la propuesta.  
 
Tabla (20): Controles de Mantenimiento  
CONTROLES DE MANTENIMIETO 
PARAMETROS CONTROL 
TRABAJO 
Ordenes de trabajo registradas. 
Ordenes de trabajo por Mtto preventivos. 
Ordenes de trabajo por Mtto correctivos. 
 
PERSONAS 
Tareas realizadas y tiempos de ejecución. 
Número de accidentes de trabajo. 
CALIDAD DE 
LOS TRABAJOS 
Reingreso por persistencia de fallos. 
Condiciones técnicas de la unidad. 
TIEMPOS Relación tiempo planeados con tiempos reales. 
 
COSTOS 
Costos totales y su evolución. 
Costos totales en relación con costos de Mtto 
preventivo. 
Costos totales en relación con costos de Mtto 
correctivo. 
PERIODOS DE 
UTILIZACIÓN Y 
MANTENIMIENTO 
Tiempo de utilización de las unidades en relación a los 
tiempos totales de mantenimiento. 
NEUMÁTICOS Consumo y prestaciones según la marca. 
 
Estos controles se pueden analizar de forma periódica o por intervalos de tiempo según lo 
que se crea conveniente para la empresa. Pero debido a su naturaleza se recomiendan 
evaluaciones semestrales, para que se puedan observar las tendencias de análisis.  
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5.3.1.3. Actividad 3: Diseñar, aplicar y analizar encuestas de 
satisfacción a los clientes. 
La presente propuesta determina el procedimiento para el seguimiento y medición de la 
satisfacción de los clientes. En tal medida se describe el desarrollo del procedimiento 
propuesto:  
 
1. Objetivo del procedimiento: El fin último de la propuesta de mejora es determinar la 
metodología utilizada por Estrella de David S.R.L. para calcular la satisfacción en los 
clientes externos.  
2. Alcance: Este procedimiento se limita a las actividades que tratan con la gestión de 
calidad.  
3. Definiciones a considerar:  
- Cliente. Cualquier persona jurídica o natural, que recibe un servicio de 
transporte o alquiler de maquina realizado por Estrella De David S.R.L.  
- Satisfacción del cliente. Según ISO 9001 es la percepción del cliente sobre el 
grado en que se han cumplido sus requisitos y expectativas. 
- Expresión de insatisfacción. Cualquier expuesto de un cliente a Estrella De 
David S.R.L., como una sugerencia, queja, reclamación, etc. 
- Sugerencia. Expresión oral o escrita del cliente a la empresa sugiriendo 
mejoras para el servicio ofrecido considerando aspectos relacionados a la 
calidad, seguridad y medioambiente.  
- Queja. Expresión oral o escrita del cliente a la empresa, acumulando la 
insatisfacción por problemas en el servicio en relación a aspecto de calidad, 
seguridad y medioambiente.  
- Reclamación. Expresión mayormente escrita del cliente a la empresa, 
explicando su insatisfacción y disconformidad en aspectos esenciales de la 
prestación del servicio, pudiendo solicitar indemnización o compensación por 
los perjuicios que se le hubieran ocasionado. 
4. Desarrollo del Procedimiento  
El procedimiento como punto de inicio establece el grado de satisfacción de los clientes; 
las cuales se realizarán una vez al año. En esta medida, se debe establecer el esquema 
de las preguntas a ser utilizadas para calcular el grado de satisfacción de los clientes; 
se debe tener en cuenta los factores que el cliente establece como claves como al ser 
el usurario principal que recibirá los servicios de Estrella De David S.R.L. algunos de 
ellos pueden ser: 1.- la fiabilidad 2.- la capacidad de respuesta, 3.- la seguridad, etc. 
Estas interrogantes pueden ser variados si se evidencia necesario, a través de un 
análisis de los resultados con ellos obtenidos. Considerando los parámetros señalados 
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en el párrafo anterior se propones una encuesta de satisfacción desarrollada en el 
Apéndice (16) 
 
Para la realización de la encuesta, la empresa se compromete a mantener una Base 
de Datos de sus Clientes en la que figure, como mínimo, la siguiente información:  
 Razón social 
 Ruc de la empresa 
 Representante legal 
 Nombre de la persona de contacto  
 Cargo de la persona de contacto  
 Teléfono de contacto  
 Correo electrónico de la persona de contacto 
 Tipo de Servicio prestado  
 Especificaciones del requerimiento del servicio 
 
El tamaño muestral será el mínimo que garantice un nivel de confianza del 95%, es 
decir, para el universo compuesto por los clientes de Estrella De David S.R.L.  
 
El desarrollo de los cuestionarios será realizado mediante correo electrónico, el cual 
estará a cargo del área de calidad y seguridad.  La encuesta a aplicarse tendrá una 
metodología cuantitativa usando como herramienta a la escala de LIKERT. 
 
La evaluación de los resultados se realizará a través de sistemas estadísticos. Como 
resultado final se dispondrá de un Informe cuyo resultado será empleado para la mejora 
de los servicios ofrecidos por Estrella de David S.R.L., los resultados obtenidos servirán 
como punto de referencia y comparación para futuras encuestas. Esta actividad nos 
permitirá determinar la tendencia y evolución de la satisfacción de los clientes y poder 
realizar las acciones de mejora según resultados. 
 
El informe final tendrá el siguiente esquema y contendrá la presente información: a) 
Resultados globales de satisfacción del Cliente, b) Resultados parciales por segmento 
de preguntas realizadas y c) Conclusiones. 
 
Este Informe será analizado por el área de Calidad y Seguridad para la realización para 
la generación de planes de acción, que permitan mejorar los resultados obtenidos.  
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La gestión del acopio de información de las sugerencias, quejas o reclamos, por parte 
de los clientes hacia la empresa, debe asegurase de que todas las expresiones de 
insatisfacción de sus clientes, sean recepcionadas por cualquier parte de la empresa 
(administrativo, técnico, etc.) y por cualquier medio (en reuniones, por teléfono, correo 
electrónico, web, etc.). Estas deben ser respondidas y deben quedar documentadas en 
el "Reporte de Incidencias y /o Reclamaciones" que contiene, como mínimo, la siguiente 
información: 
a) Datos generales  
- Fecha de recepción  
- Área afectada 
- Persona de Estrella De David S.R.L. que recibe la información 
- Razón Social del Cliente 
- Nombre y cargo de la persona que expresa insatisfacción 
- Descripción del hecho 
b) Datos de la gestión realizada para solucionar la insatisfacción del Cliente  
- Persona de Estrella De David S.R.L. que ha respondido al Cliente  
- Fecha inicial de respuesta. Se recomienda considerar un periodo corto de 
respuesta. 
- Descripción de la medida correctiva que solucionen el problema presentado: 
Siempre debe incluir una respuesta al cliente  
- Fecha o periodo de implementación de la medida, Considerando la fecha 
final de culminación de la medida instaurada.  
 
Las conclusiones son evaluadas a partir de los resultados obtenidos de la medida correctiva 
implementada satisfactoriamente, o no, para el cliente. De acuerdo a eso,  el personal de 
Estrella De David S.R.L. debe realizar un seguimiento a través de los contactos directos 
con el cliente, si el resultado final fuera la continuación de la insatisfactoria por parte del 
Cliente, se debe realizar otras medidas complementarias, documentándolo como una 
nueva expresión de insatisfacción.  
 
La determinación del análisis de los datos recopilados de acuerdo a la insatisfacción 
descrita por el cliente, se evaluará la información descrita en el "Reporte de Incidencias y 
/o Reclamaciones" y se extraerá, como mínimo, los siguientes indicadores anuales: 
- Número de las expresiones de insatisfacción recibidas.  
- Nº de Acciones Correctivas/Preventivas a las que han dado lugar las 
expresiones de insatisfacción.  
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- Nº de expresiones de insatisfacción que han sido resueltas 
satisfactoriamente con la medida adoptada, es decir, que no han requerido 
de una actuación complementaria posterior.  
 
Toda esta información será analizada por Estrella De David S.R.L. con el fin de usarla para 
conseguir la mejora continua de la calidad del servicio de transportes, por eso, es de gran 
importancia en análisis y evaluación de la satisfacción del Cliente. Los datos obtenidos son 
analizados por el área de calidad de Estrella De David S.R.L. con el objetivo de proponer 
mejoras para la obtención de resultados óptimos a beneficio de la empresa.  
5.3.2. Gestión de personal 
5.3.2.1. Actividad 1: Identificar necesidades de capacitación a través 
de evaluación de desempeño.  
Acorde a Alles (2002), son tres los pasos a realizar en una evaluación de desempeño. El 
primer paso, debe ser la definición del puesto, indicando cuáles son las responsabilidades 
que implica el mismo, así como las competencias y el grado de necesidad que requiere el 
perfil. El segundo paso consiste en evaluar las conductas detectadas de acuerdo al perfil 
correspondiente mediante un óptimo método, y calificarlas de acuerdo a una escala 
previamente definida; y como último y tercer paso es la retroalimentar, es decir, analizar el 
progreso del colaborador para trazar y ejecutar acciones correctivas. Tales etapas deberán 
ser trabajadas en conjunto por el Coord. de calidad y seguridad y Coord. de Operaciones, 
así como con el supervisor de operaciones y operadores cuando corresponda. 
En las actividades del servicio de transporte de personal del proceso de operaciones 
intervienen tres puestos de trabajo: Coord. De Operaciones, Supervisor y Operadores de 
transporte. Las Tablas 21,22 y 23 describen las funciones de cada puesto, competencias y 
grados estimados de acuerdo a la necesidad de cada perfil, respectivamente. 
 
Alles (2002) propuso partir el análisis en dos segmentos: análisis de rendimiento (objetivos) 
y análisis del desempeño en función de comportamientos. Al armonizar la valoración por 
resultados con el análisis por competencias se logra establecer un resultado más completo, 
en comparación con el análisis por separado; de acuerdo a lo expuesto se tomará como 
referencia este esquema para la evaluación del desempeño de los colaboradores de Estrella 
de David S.R.L. 
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Tabla (21): Resumen de descriptivo de puesto de Coord. de Operaciones 
 
Puesto de trabajo:
Área:
Objetivo:
Grado A Grado B Grado C Grado D No desarrollada
1.- Compromiso
2.- Calidad
3.- Familia
4.- Integridad
5.- Superación
6.- Actitud
Grado A Grado B Grado C Grado D No desarrollada
1.- Innovación
2.- Perseverancia y 
disciplina
3.- Productividad
4.- Toma de riesgos y 
decisiones
5.- Capacidad de 
planificación
6.- Cierre de 
acuerdos
7.- Conocimiento de 
la industria y el 
mercado
8.- Orientación al 
cliente
b)Supervisar el cumplimiento de la programación de unidades y efectuar el control de la 
productividad.
g)Mediante el Reporte Diario de Rutas realizar un control interno de las unidades. 
III. COMPETENCIAS
I. DATOS GENERALES
Coord. De Operaciones
Operaciones
II. FUNCIONES
h)Supervisar el control del abastecimiento de combustible y asegurar la salida de 
unidades a ruta.  
Satisfacer las necesidades de los clientes externo e internos eficaz y 
eficientemente buscando la rentabilidad de la empresa.
f)Organizar la programación de personal de operaciones según las unidades y demanda 
del servicio.
a) Dirigir las operaciones de las unidades de transporte y estructurar la programación de la 
flota.              
c)Realizar el seguimiento mediante el sistemas de GPS de las unidades con las que cuenta 
la empresa.
d)Elaborar la propuesta técnica según requerimientos del cliente.
e) Contactar y solicitar a los proveedores  el sub-alquiler de unidades necesarias según la 
demanda del servicio. 
III.1 COMPETENCIAS CARDINALES
III.2 COMPETENCIAS ESPECÍFICAS
k)Elaborar los informes periódicos de control de operaciones del servicio de transporte 
que ofrece la empresa.
j)Supervisar el control del  equipamiento de cada unidad. 
i)Elaborar y administrar el presupuesto del área, costeo de operaciones y gastos.           
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Tabla (22): Resumen de descriptivo de puesto del Supervisor de Operaciones.  
 
Puesto de trabajo:
Área:
Objetivo:
Grado A Grado B Grado C Grado D No desarrollada
1.- Compromiso
2.- Calidad
3.- Familia
4.- Integridad
5.- Superación
6.- Actitud
Grado A Grado B Grado C Grado D No desarrollada
1.- Innovación
2.- Productividad
3.- Orientación al 
cliente
4.- Comunicación 
efectiva
5.- Trabajo bajo 
presión
6.- Desarrollo de 
equipo
7.- Empoderamiento
g) Coordinar con el responsable de operaciones las salida y llegada de las unidades 
después de cada servicio. 
I. DATOS GENERALES
Supervisor de Operaciones
Operaciones
Satisfacer las necesidades de los clientes externo e internos eficaz y 
eficientemente buscando la rentabilidad de la empresa.
II. FUNCIONES
a) Realizar la evaluación de los nuevos conductores en campo, valorando su desempeño y 
su conocimiento operando la máquina. 
b) Realizar la inducción de los nuevos conductores en relación al conocimiento de las 
unidades de la empresa y al reconocimiento de rutas.
c) Revisar que cada unidad cuente con los documentos y registros necesarios para poder 
realizar el servicio de transporte que se solicite. 
d) Comunicar el vencimiento de la documentación importante para la operatividad de las 
unidades.
e) Ejecutar las inspecciones técnicas de las unidades conjuntamente con el responsable de 
operaciones.
f) Supervisar la limpieza de las unidades y la presentación personal de los conductores.
III. COMPETENCIAS
III.1 COMPETENCIAS CARDINALES
III.2 COMPETENCIAS ESPECÍFICAS
h) Realizar y cumplir el reporte de mantenimiento correctivo y preventivo de las unidades. 
i) Realizar un reporte mensual de los inconvenientes que se tengan con las unidades de 
transporte. 
j) Supervisar las unidades verificando la calidad del servicio y seguridad. 
k) Verificar el buen estado de funcionamiento de los equipos e implementos de seguridad 
y accesorios asignados a las unidades.
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Tabla (23): Resumen de descriptivo de puesto del Supervisor de Operaciones.  
 
Puesto de trabajo:
Área:
Objetivo:
Grado A Grado B Grado C Grado D No desarrollada
1.- Compromiso
2.- Calidad
3.- Familia
4.- Integridad
5.- Superación
6.- Actitud
Grado A Grado B Grado C Grado D No desarrollada
1.- Innovación
2.- Perseverancia y 
disciplina
3.- Productividad
4.- Toma de riesgos y 
decisiones
5.- Orientación al 
cliente
6.- Comunicación 
efectiva
7.- Trabajo bajo 
presión
8.- Desarrollo de 
equipo
a) Realizar el servicio de transporte de personal a los diferentes destinos que solicite el 
cliente.
I. DATOS GENERALES
Operadores de Transporte
Operaciones
Satisfacer las necesidades de los clientes externo e internos eficaz y 
eficientemente buscando la rentabilidad de la empresa.
II. FUNCIONES
b) Revisar que sus unidades cumplan con los requisitos necesarios para ofrecer el servicio.
c) Comunicar al supervisor de operaciones los inconvenientes que se tengan para realizar 
el servicio.
d) Realizar el lavado de las unidades antes y después de cada servicio.
e) Mantener y entregar las unidades limpias y organizadas después de cada servicio.
f) Llenar según indicaciones el Reporte Diario de Rutas como control interno de la unidad.
i) Comunicar y realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades. 
III. COMPETENCIAS
III.1 COMPETENCIAS CARDINALES
III.2 COMPETENCIAS ESPECÍFICAS
g) Llenar el Reporte de Gastos de viáticos y gastos adicionales en los servicios fuera de la 
ciudad. 
h) Llenar el registro de control de materiales y accesorios de cada unidad antes y después 
de cada servicio. 
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El análisis de rendimiento (o evaluación por objetivos) se concentra en las acciones 
relacionadas directamente con el fin último de la empresa, y requiere el establecimiento de 
objetivos al comenzar el periodo de análisis. Utilizando una ponderados en función al 
cumplimiento total y el alcance de la estrategia organizacional, estableciendo valores que 
sumen 10 o 100. 
 
Por otro lado, el nivel de consecución será evaluado en una escala del 1 al 5, 
considerándose el 1 un puntaje que determina el alcance y superación, por parte del 
trabajador, del objetivo establecido; 2, un puntaje medio que indica que solo supera el 
objetivo; 3, cuando lo alcanza; 4, cuando estuvo cerca de alcanzarlo; y 5, cuando no alcanza 
el objetivo. El resultado final del análisis por objetivo se obtiene de la multiplicación entre el 
valor de ponderación por el porcentaje asociado a cada nivel de consecución. Alles (2002) 
determinó que la escala aplicada en este caso fuera: 1 = 100%, 2 = 75%, 3 = 50%, 4 = 25%, 
y 5 = 0%. 
 
Considerando el planteamiento de la propuesta de mejora, se establece como referencia el 
siguiente esquema de evaluación por objetivos para el puesto de Operador de transporte 
Tabla (24); debido a que en este realiza la mayor parte de trabajo y por ende, en el recae 
toda la responsabilidad del servicio, determinándose una relación directa sobre el objetivo 
final.  
 
Tabla (24): Fijación de objetivos al inicio del periodo de evaluación 
Objetivos de gestión Ponderación 
Nivel de 
consecución 
Comentarios 
Alcanzar una satisfacción del 
cliente de 95% en un año. 
Ponderación 
1 
1 - 5 
¿Se logró el fin último? ¿Cuál es el 
actual indicador de la satisfacción 
del cliente externo? 
Reducir el número de paradas 
por fallas de las unidades en 
un 30% en un año. 
Ponderación 
2 
1 - 5 
¿Se logró el fin último? ¿Cuál es el 
actual indicador del número de 
paradas por fallas de las 
unidades? 
Reducir el consumo de 
combustible en un 10% en 3 
meses. 
Ponderación 
3 
1 - 5 
¿Se logró el fin último? ¿Cuál es el 
actual indicador del consumo de 
combustible? 
Reducir el número de 
incidentes y accidentes que 
provoquen daño personal, 
materiales y/o ambiental a 0. 
Ponderación 
4 
1 - 5 
¿Se logró el fin último? ¿Cuál es el 
actual indicador del número de 
incidentes y/o accidentes? 
Disminuir la pérdida o 
deterioro del equipamiento de 
las unidades en un 80%. 
Ponderación 
5 
1 - 5 
¿Se logró el fin último? ¿Cuál es el 
actual indicador del número de 
pérdida o deterioro de 
equipamiento? 
 100%   
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La evaluación del desempeño escogido emplea un análisis por competencias de acuerdo a 
el nivel o grado que se necesita para realizar el trabajo. Alles (2002) propone además 
valorizar los comportamientos mediante la observación de la continua realización de la 
competencia (frecuencia). El Apéndice 17 establece el esquema de un formulario para la 
evaluación por conductas. En este formulario, se definen las competencias cardinales 
(consideradas para todo el personal) y específicas (especialmente ligada al puesto de 
trabajo). En ambos casos, se debe seleccionar en qué grado se encuentran los evaluados 
y asignarle una puntuación en la escala del 1 al 5. El grado A está asociado a un desarrollo 
excelente de la competencia (1); el grado B, a un desarrollo muy bueno (2); el grado C, a un 
desempeño normal (3); el grado D, a una necesidad de desarrollo (4) y el grado E, a una 
necesidad de mejora urgente (5). 
 
El significado de frecuencia debe ser puesto en la evaluación por competencias (Alles, M.A., 
2002), el cual será usado para valorar las conductas en función a cada cuánto se observan. 
Si el comportamiento se manifiesta siempre, el factor de ponderación será 1; 
frecuentemente, 0.75; mitad del tiempo, 0.50; y ocasionalmente, 0.25. En cuanto a la escala 
numérica de las competencias, el grado A representa un 100%; el grado B, un 75%; el grado 
C, un 50%; el grado D, un 25%; y el grado E, 0%. Si el comportamiento se identificara en su 
máxima expresión (grado A) pero se evidencia frecuentemente, se estaría hablando en 
realidad de una competencia en grado B (100 x 0.75 = 75). Es este el nivel que se debe 
consignar en la ficha “Resultado de la evaluación de desempeño”. 
 
El esquema propuesto se encuentra en el Apéndice 18. En él se juntan los resultados de las 
dos evaluaciones planteados anteriormente. El resultado de la evaluación por competencias 
proviene del promedio del puntaje de competencias cardinales y específicas. La evaluación 
final es resultado del  promedio de la evaluación por objetivos y el análisis por competencias. 
5.3.2.2. Actividad 2: Diseñar, implementar y evaluar el programa de 
capacitaciones. 
Considerando los resultados obtenidos de la evaluación del desempeño realizada a los 
colaboradores, se debe analizar las competencias no alcanzadas, así como del nivel de 
cumplimiento de los objetivos de gestión trazados, siendo posible plantearse acciones 
correctivas aumentar la productividad del trabajador evaluado. Estas pueden ser: reuniones 
de capacitación o preparación, realización de proyectos, reuniones de retroalimentación, 
rotaciones de puestos, análisis de casos, etc.  
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Esta propuesta de mejora examina la elaboración de un esquema en el que se detalla el 
plan de formación, y las acciones que se deben realizar para lograr alcanzar el objetivo final; 
estas deberán estar orientadas a las necesidades de capacitación identificadas en la 
evaluación de desempeño y debe considerar la estrategia de la empresa. 
 
Dichas acciones estarán establecidas por el Coord. de calidad y seguridad. Se debe señalar 
los siguientes puntos: a) Capacitador (indicando si pertenece o no a la organización), b) 
Capacitado c) actividad de capacitación o entrenamiento, d) indicador de desempeño, e) 
dinero fijado, f) la duración de la capacitación y sus periodos por último g) objetivos 
generales, específicos y metas. El esquema propuesto se encuentra en el Apéndice 19. 
 
La evaluación del plan de formación será realizará sobre la base de ciertos criterios. La 
recopilación de información de los criterios debe hacerse a partir de múltiples fuentes (Alles, 
M.A., s.f.), como evaluados, instructor y jefes (en este caso, los coord. de operaciones y 
Calidad y Seguridad). Se plantea la solicitud de un informe por parte del instructor, así como 
la generación de encuestas al coordinador directo del capacitado, para que exprese sus 
comentarios en relación a los cambios de conducta y/o grado de aprendizaje aplicados en 
sus actividades diarias. En el caso del Coord. de Calidad y Seguridad, se recomienda que 
este emita también un informe final en el cual consolide las opiniones de las partes 
involucradas, incluyendo su propia valoración sobre lo realizado. 
5.3.2.3. Actividad 3: Seleccionar, diseñar y distribuir el espacio de 
trabajo para unidades y operadores. 
Actualmente la empresa no cuenta con espacios adecuados para el correcto 
estacionamiento de unidades, lavado, limpieza y espacio de trabajo de los operadores. Es 
por eso que se propone el diseño de un espacio acorde a los recursos que posee la 
empresa, considerando las diferentes falencias que posee la actual cochera. La presente 
propuesta debe ser desarrollada en conjunto con el Coord. de operaciones y Coord. de 
calidad y seguridad.  
 
Como primer paso de debe establecer la capacidad operativa del espacio de trabajo. En la 
Tabla (25) se detalla la composición actual de la flota vehicular de la empresa Estrella de 
David S.R.L., destacando los siguientes aspectos. 
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Tabla (25): Flota de Vehículos de Estrella de David S.R.L. 
PLACA MARCA MODELO AÑO 
TIPO DE 
COMBUSTIBLE 
DIMENSIONES 
VDJ-958 Renault Mater 2018 PETROLEO 6.19m X 2.07m 
VCN-969 
Mercedes 
Benz 
Sprinter 2017 PETROLEO 7.34mX 1.99m 
AWM-865 Agrale MA9.0 Andino 2016 PETROLEO 9.50m X 2.35m 
VBH-954 Hyundai County III 2015 PETROLEO 7.085m X 2.035m 
VAG-962 Hyundai County III 2014 PETROLEO 7.085m X 2.036m 
  
En la propuesta del apartado 5.3.3.1 se sostiene la adquisición de nueva flota vehicular para 
el año 2020. Se debe considerar este nuevo dato para poder realizar una proyección del 
espacio para el diseñar y distribuir del espacio de trabajo para unidades y operadores. 
Según estos datos se determina una capacidad operativa de 10 unidades como min.  
 
Continuando con el análisis de diseño, se debe determinar la localización del área, 
considerando la actual ubicación de la cochera, la cual queda en el distrito de Cayma con 
dirección Calle Tupac Amaru 144 La Tomilla. Las oficinas están ubicadas de igual forma en 
el distrito de Cayma. Se recomienda que las nuevas instalaciones se encuentren cerca de 
las oficinas, debido al control y seguimiento que las áreas administrativas deben realizar 
dentro de las instalaciones. De este modo se establece como localización el distrito de 
Cayma.  
 
Con respecto a la distribución, se establecen los espacios de trabajo a considerar dentro de 
esta área de operaciones, con sus respectivas funciones y m2 los cuales se calcularon de 
acuerdo a las medidas de los vehículos proporcionadas en el Tabla (26) y la capacidad 
operática considerada.  
 
Tabla (26): Selección de las áreas a considerar en el plano.  
ZONAS FUNCIÓN M2 
1. Estacionamientos 
Esta área cumple la función de parqueo para 
las unidades de la empresa. 
400 m2 
2. Servicios 
Generales 
Esta área comprende los vestidores, 
casilleros y servicios higiénicos. Espacios 
considerados para el personal operativo.  
20 m2 
3. Área de Lavado - 
Mantenimiento 
En esta área se realizará el lavado y 
mantenimiento básico de las unidades  
70 m2 
4. Almacén 
En esta área se almacenarán repuestos, 
equipamiento de las unidades e implementos 
de limpieza y lavado.  
70 m2 
5. Accesos 
Espacio considerado para el ingreso y salida 
de vehículos y personas. 
190 m2 
TOTAL DEL ÁREA 750m2 
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El área total para el desarrollo de la presente propuesta es de 750 m2, área viable para la 
construcción de las instalaciones necesarias para la optimización del área operativa de la 
empresa.  
 
Debido a la naturaleza del servicio de transporte, es importante explicar la distribución 
funcional, la cual corresponde a la ubicación de los vehículos para el correcto flujo de los 
mismos. Se propone ubicar los vehículos con mayores dimensiones como son los 
minibuses y buses en zonas de fácil acceso, como son la posterior y delantera. Para las 
unidades de menores dimensiones como son las vans, custers, etc. se propone las zonas 
laterales en forma perpendicular a la salida. Considerando en ambas opciones el ingreso 
en retro, para mejor maniobra y por condiciones de seguridad.  
El flujo de personas se realizará por líneas demarcadas en el piso de las instalaciones, este 
flujo ha sido estableció considerando las zonas más seguras para la circulación de las 
personas.  
 
La zona de lavado/mantenimiento será desarrollada en la propuesta de mejora del apartado 
5.3.1.2 . Sin embargo, se explica la función complementaria que cumplirá la zona de lavado; 
como parte de una estrategia de negocio, que tiene como objetivo aprovechar los recursos 
como son el equipamiento de lavado e instalaciones. De esta manera, se plantea la 
generación del servicio de auto-lavado externo. Esta medida contribuirá con los gastos 
generados a causa de la implementación de esta propuesta. Para ello se propone contratar 
un operador part time que realice las actividades de lavado y apoye al área de 
mantenimiento como ayudante de mecánica, en tales casos.  
 
La presente propuesta, plantea dos opciones de diseño, acorde a la información expuesta; 
dicho diseño se encuentra en los Apéndices 20 y 21. La propuesta Nº1, considera un área 
de 738.95 m2, en un terreno de largo: 44.65m2 y de ancho de16.55m2. La distribución es 
la que sigue, la zona de servicios generales se ubica a la entrada de las instalaciones, la 
zona de estacionamiento de autobuses de igual forma, la zona de estacionamiento de 
unidades pequeñas se ubica en el lateral izquierdo; por último, las zonas de almacén y 
lavado/ mantenimiento se ubica en la parte posterior del terreno. Esta distribución considera 
la cercanía entre las zonas de almacenamiento y zona de lavado/mantenimiento, debido a 
que son complementarias. La zona de servicios generales se ubica a la entrada; por lo que 
permite el mejor acceso al personal operativo. La zona de estacionamiento del diseño nª1, 
considera una mayor cantidad de vehículos que los establecidos en la capacidad al inicio 
de la propuesta de mejora.  
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La propuesta Nº2, considera un área de 767.13 m2, en un terreno de largo: 28.10m2 y de 
ancho: 27.30m2. En este caso la distribución es la siguiente, La zona de 
lavado/mantenimiento se encuentra a la entrada de las instalaciones, la zona de almacén 
y servicios generales se encuentran en la parte posterior izquierda del terreno y la zona de 
estacionamiento se encuentra tanto en los laterales derecho, izquierdo como en la parte 
posterior derecha. Al igual que el diseño nº1 la capacidad de estacionamiento es mayo a 
la establecida al principio de la propuesta de mejora.  
 
Las dos propuestas son viables y cumplen los objetivos señalados para lograr la 
optimización del área operativa de la empresa.  
5.3.3. Tecnología y recursos disponibles 
5.3.3.1. Actividad 1: Adquisición de nueva flota y renovación de 
unidades antiguas.  
La presente propuesta, señala como medida la adquisición de nueva flota y renovación de 
unidades antiguas, debido a lo señalado en el apartado 5.1.3.1 Esta medida debe 
desarrollarse en conjunto con el área comercial y gerencia general, debido al análisis de la 
demanda que se debe evaluar y la situación económica de la empresa. Sin embargo, es 
necesario la descripción de los beneficios que se obtendrán con esta propuesta. 
Explicándose como primer punto el ahorro en el consumo de combustible, debido a la 
tecnología moderna desarrollada en los últimos años. Otra ventaja importante, considerada 
como primordial para el logro de los objetivos centrales de la empresa es el ahorro en el 
mantenimiento y la disponibilidad del vehículo al disminuir significativamente los tiempos 
muertos en las instalaciones de reparación.  
  
La demanda según información del área comercial, ha ido en aumento en los últimos años, 
debido al incremento de proyectos mineros en la zona sur, aportando mercado a empresas 
de transporte de personal debido a las lejanas zonas donde se desarrollan dichos 
proyectos. Una oportunidad descrita en el análisis FODA desarrollado en el apartado 4.1 
fue la capacidad de financiamiento que otorgan las Casas Matrices, esta opción permite 
una oportunidad para las empresas de transporte en adquirir unidades directamente con 
los proveedores de unidades, evitando el complejo procedimiento financiamiento que 
proponen las entidades bancarias.  
 
Otra característica importante es analizar la venta de las unidades; ya que, al alargar la 
vida útil de un vehículo, se llega a gastar en mantenimiento el equivalente al valor nuevo 
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de la unidad cada 5 o 6 años; este gasto se prorratea en el tiempo; debido a este fenómeno 
no se perciben fácilmente estos valores.  Debido a este análisis se propone renovar las dos 
unidades con mayor vida útil. Las cuales, según lo descrito en el apartado 5.1.3.1, originan 
la mayor cantidad de paradas por mantenimiento y reclamaciones por parte de los clientes.  
 
Habiendo analizado la situación actual y las estrategias a considerar para la adquisición y 
renovación de nueva flota se propone el siguiente plan de acción:  
 
Considerando la propuesta desarrollada se proponen un plan de acción para la compra y 
venta de unidades desarrollado en el apéndice 23, los cuales deben ser evaluados por el 
Coord. de calidad y seguridad para su aprobación, documentación e implementación.  
5.3.3.2. Actividad 2: Desarrollo de un software de planificación y 
control operativo que contribuya al proceso de operaciones. 
Para el desarrollo de la presente mejora se debe contactar con un Analista/Desarrollador 
de software. Por la naturaleza de la empresa es recomendado, desarrollar a partir de sus 
características una plataforma virtual que contribuya con el control operativo de las 
actividades de operaciones. A partir del desarrollo de la propuesta de mejora del apartado 
5.3.1.1. desarrollo de lo proceso operativo, se pudieron identificar las entradas y salidas del 
proceso y los documentos a generarse para el óptimo seguimiento de las tareas.  
 
Se propone que la gestión de la flota se centre en dos módulos independientes: 1) 
Planificación y operación de ruta 2) Mantenimiento y Combustible. La descripción de cada 
uno de los módulos se explica en el Apéndice 22  
 
El flujo desarrollado indica los objetivos definidos por cada módulo, la descripción del 
sistema por modulo, la clase se refiere a la clasificación que se pueden considerar según 
la naturaleza de la operación, el usuario corresponde al responsable del ingreso de los 
datos y seguimiento y control de los registros/reportes generados, los recursos de la 
operación fueron analizados según la caracterización desarrollada en el apartado 5.3.1.1, 
el cual considera como entradas (datos de los insumos, recursos, etc.) y salidas (resultados 
de la operación). Los registros/reportes generados contribuirán con el control y seguimiento 
del proceso, haciendo posible el flujo de la operación de cada módulo.  
 
La composición de los factores señalaros en el flujo diseñado, deben ser desarrollados en 
las siguientes etapas:  
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 Etapa Nº1: Análisis de requisitos, en esta etapa se requiere la correcta identificación 
de las entradas y salidas del proceso a desarrollar, debido a que a partir de estos 
datos se desarrollará el software operativo. El flujo obtenido es resultado de lo que 
se presentará en esta etapa. Las entidades y sus relaciones están identificadas en 
el esquema proporcionado en el apéndice 22. Es esta etapa también se debe 
considerar realizar una evaluación de la información actual que maneja la empresa, 
en relación a sus clientes, proveedores, recursos, trabajadores, etc. Todo aquello 
que tenga una correlación directa con el proceso operativo.  
 
 Etapa Nº2 Diseño y arquitectura, en esta etapa se desarrollará el diseño de la 
plataforma principal y sus opciones; debido al flujo del proceso a ser diseñado el 
usuario será personal del área administrativa y operativa, los últimos no cuentan 
con un computador; por lo que, el sistema debe desarrollarse para teléfonos móviles 
también. La estructura del sistema debe ser dinámica y fácil de acceder, se sugiere 
que la presentación para el ingreso de los datos sea por selección, esto quiere decir 
que se muestren opciones que conduzcan a la elección de una entrada, que 
conduce a otra y así sucesivamente hasta concluir el proceso de ingreso de datos. 
Considerar en esta etapa un acompañamiento directo con el desarrollador para 
evitar errores que generen tiempos perdidos.  
 
 Etapa Nº3: La programación, se refiere al lenguaje informático, el diseño de los 
códigos para la generación del sistema operativo. Esta etapa es netamente 
desarrollada por el programador o analista contratado.  
 
 Etapa Nº4: Pruebas, es importante considerar en esta etapa solo el desarrollo de 
dos pruebas, una para el personal administrativo que tendrá interacción con el 
sistema y la otra con el personal operativo, para generar aportes importantes que 
contribuyan con el desarrollo de la propuesta de mejora.  
 
 Etapa Nª 5 y 6, son referidas al a la documentación del desarrollo generado y 
mantenimiento del sistema.  
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5.3.4. Seguridad y salud en el trabajo y Medio Ambiente 
5.3.4.1. Actividad 1: Identificar los peligros, evaluar los riesgos y 
determinar los controles necesarios para cada puesto de 
trabajo en el área. 
Para desarrollar la actividad descrita se debe comenzar a desglosar el mapeo del proceso 
operativo; para así definir los puestos de trabajo, a partir de esta información se 
identificarán los peligros y riegos laborales.  
 
Tabla (27): Mapeo del proceso de operaciones. 
ÁREA PROCESO ACTIVIDAD TAREA 
PUESTO DE 
TRABAJO 
OPERACIONES 
PRESTACIÓN 
DEL SERVICIO 
DE 
TRANSPORTE 
DE PERSONAL 
Planificación 
Actividades en el 
computador. 
 Coord. 
Operaciones 
Organización de 
documentos u 
objetos en almacén. 
 Coord. 
Operaciones 
Preparación de 
las Unidades 
Ingreso/ retiro del 
personal de las 
instalaciones de la 
cochera. 
 Operador, 
Coord. 
 Operaciones 
 Coord. De Mtto. 
Limpieza de las 
unidades. 
 Operador 
Inspección 
vehicular. 
 Operador 
 Coord. 
Operaciones, 
 Coord. De Mtto. 
Abastecimiento de 
combustible. 
 Operador 
Realización Del 
Servicio 
Manejo de vehículo 
en zona urbana. 
 Operador 
Manejo de vehículo 
en carretera. 
 Operador 
SOPORTE Mantenimiento 
Almacenamiento de 
material u objetos. 
 Coord. De Mtto. 
Transporte de 
herramientas o 
repuestos. 
Reparaciones 
mecánica. 
Reparaciones 
eléctricos. 
 
El método IPERC (identificación de peligros, evaluación de riesgos y determinación de 
controles) consiste en identificar y evaluar el riesgo a través del hallazgo de los niveles de 
severidad de la consecuencia y probabilidad de ocurrencia. Esta evaluación se realizó para 
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el Coord. Operaciones, Operador y Coord. Mtto. Los apéndices 24, 25 y 26 contienen las 
matrices IPERC para cada uno de estos puestos, respectivamente. Para la identificación y 
evaluación de los riegos se propone la utilización del procedimiento de identificación de 
peligros y evaluación de riesgos (PR-IPER-01), elaborado para complementar la presente 
actividad de mejora. Apéndice 27. De igual forma este procedimiento debe ser evaluado 
por el área de calidad y seguridad para su aprobación, documentación y archivamiento. 
 
De esta manera se elabora un plan de acción para el desarrollo de las nuevas medidas de 
control implantadas en la matriz IPERC, este esquema se encuentra en el apéndice 29. 
Para el desarrollo de las medidas propuestas en relación al Coord. de Mantenimiento, es 
necesario primero la implantación de la propuesta del apartado 5.3.3.3. relacionado a la 
construcción del espacio de trabajo oportuno para las unidades y operadores, donde se 
establece el espacio de un área de mantenimiento y un almacén. En esta medida se 
proponen medidas de control de seguridad en la matriz del apéndice 26 y establecidas 
también en el plan de acción, que ayuden a mitigar los riegos futuros que se pueden 
producir en esta área.  
5.3.4.2. Actividad 2: Identificación y evaluación de aspectos e 
impactos ambientales del área de operaciones. 
En la presente propuesta se desarrollará la matriz de aspectos e impactos ambientales 
proveniente del proceso de transportes. Al igual que la actividad anterior, se elaboró un 
procedimiento para la identificación y evaluación de aspectos ambientales (PR-MA-01) 
Apéndice 28. El cual, debe ser evaluado por el área de calidad y seguridad para su 
aprobación, documentación y archivamiento. El apéndice 30 contienen la Matriz de 
Identificación y Evaluación de Aspectos e Impactos Ambientales. Dentro de la matriz 
elaborada se pudo identificar los aspectos más significativos, los cuales serán controlados 
a partir de las propuestas de mejora ya mencionadas, los cuales son:  
 Consumo de diésel: El cual será controlado mediante el software de 
planificación y control de mantenimiento y combustibles propuesto en el 
apartado 5.3.3.2., el cual desarrollará un mecanismo de control y seguimiento 
del consumo de combustible, mediante el ingreso de información de los 
kilómetros recorridos, tratando de optar por medidas que ayuden a disminuir el 
recurso natural. De igual forma con las unidades sub-alquiladas. A partir de esto 
también se propone capacitar a los operadores en prácticas más eficientes de 
manejo para el ahorro de combustible.  
 Emisión de gases de combustión: Otro aspecto importante es la emisión de CO2 
a través de la combustión producida por las maquinas utilizadas, lo que se 
 83 
 
recomienda para mitigar este aspecto es la renovación de la flota de unidades 
a partir de adquisición de unidades nuevas, con una selección teniendo en 
cuanta la calidad de la tecnología usada para el proceso de combustión, esto 
producirá reducir los niveles de combustión y a su vez mejorar las condiciones 
de vida de la población. De igual forma se recomienda considerar la utilización 
de combustibles de calidad que contengan menos aditivos contaminantes, esto 
mediante acuerdos con proveedores de combustibles y elección de proveedores 
estratégicos.  
 Generación de efluentes: este aspecto es uno de los menos controlados, debido 
a las condiciones de trabajo a los que están expuestas las maquinas, el lavado 
de unidades si bien se realiza con equipo que permite el ahorro de agua; el flujo 
de agua combinado con otros aditivos de limpieza son esparcidos en la pista y 
veredas, es por eso que ante esta medida se propone la medida antes 
mencionada de acondicionar los trabajos operativos en un lugar establecido 
esto especificado en el apartado 5.3.2.3. 
 Consumo de papel: debido a los medios de control utilizados como son el 
reporte diario de rutas y manifiesto de pasajeros, cada conductor presenta 
diariamente 4 documentos por la mañana y 4 documentos por la tarde, en total 
8 papeles por conductor y se consideran 5 rutas diarias, y considerando que la 
hoja pesa 5 gr. Entonces se puede concluir que al mes se gasta 4kg de hojas 
solo para la operación de los conductores, y en actividades que pueden ser 
remplazadas por otro medio; ya que la información recopilada pasa al 
computador y se desechan las hojas utilizadas. Es por eso que en esta medida 
se propone nuevamente el desarrollo del software operacional para la 
planificación y evitar el consumo de papel innecesario.  
5.4. Selección de las mejores alternativas. 
Las mejoras propuestas han sido generadas a partir de una evaluación de analistas de 
causas, como son la matriz de diagnóstico y el marco lógico. En esta medida cada una de 
ellas tiene un impacto sobre la causa principal definida como lo es la “Deficiente Gestión 
del Proceso Operativo”.  Debido a la importancia que tiene cada una de las estrategias 
propuestas, es de concluir que se debe realizar la implementación de todas para poder 
lograr mitigar el problema principal que afecta significativamente la satisfacción del cliente 
interno y externo.  
 
Como complemento a las alternativas de mejora se ha desarrollado una propuesta de 
indicadores de desempeño operativo, con el objetivo de que la empresa pueda monitorear 
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los resultados que deriven de la implementación de las actividades de mejora, y que 
impacten directamente sobre el desarrollo de las actividades anteriormente mencionadas. 
Estas se encuentran en la Tabla (28):  
 
Tabla (28): Ejes estratégicos, objetivos, actividades, prioridad e indicadores de desempeño. 
 
 
Índice de cumplimiento de 
tareas
Eficiencia en el 
cumplimiento de los 
servicios
Disponibilidad total de 
unidades
Costos por mito
Índice de cumplimiento de 
mito programados
Aumentar la satisfacción del 
cliente externo.
Diseñar, aplicar y analizar 
encuestas de satisfacción a los 
clientes.
3
Índice de satisfacción 
cliente externo
Coord. De Calidad y 
Seguridad
Detectar necesidades de 
capacitación a través de 
evaluación de desempeño
2 Índice de Productividad Coord. De Operaciones
Diseñar, implementar y evaluar el 
programa de capacitaciones.
2
Proporción del desarrollo 
del programa de 
capacitaciones
Coord. De Calidad y 
Seguridad
Eficiencia en el 
cumplimiento de los 
servicios
Coord. De Operaciones
Índice del clima laboral
Coord. De Calidad y 
Seguridad
Adquisición de nueva flota y 
renovación de unidades antiguas.
3
Renovación de flota 
vehicular
Coord. De Comercial
Índice del consumo de 
recursos 
Índice del  tiempo en 
tareas de planificación
 Identificar los peligros, evaluar los 
riesgos y determinar los controles 
necesarios para cada puesto de 
trabajo en el área. 
1
Índice de frecuencia de 
incidentes/accidentes. 
 Identificación  y evaluación de 
aspectos e impactos ambientales 
del área de operaciones.
1
Índice de incidentes 
medioambientales
Gestión Operativa
Eje 
estratégico/Objetivos 
Actividades Prioridad
Indicadores 
Propuestos
Responsable(s) 
de medición 
Disminuir y organizar las 
tareas del proceso operativo.
Diseñar, implementar, 
documentar y evaluar el 
procedimiento operativo de 
transporte
2 Coord. De Operaciones
Optimizar el flujo considerando 
las áreas de soporte 
Diseñar el plan de mantenimiento 
para la gestión eficiente y mejora 
de la productividad de la flota de 
unidades.
1 Coord. De Mito
 Identificar y controlar los 
riesgos de seguridad y salud 
en el trabajo y medio ambiente. 
Coord. De Calidad y 
Seguridad
Gestión de personal 
Mejorar el rendimiento del 
empleado. 
Mejorar las condiciones de 
trabajo.
Seleccionar, diseñar y distribuir el 
espacio de trabajo para unidades 
y operadores. 
2
Tecnología y recursos disponibles 
Optimización de la flota y sus 
recursos Desarrollar un software de 
planificación y control operativo 
que contribuya al proceso de 
operaciones.
2 Coord. De Operaciones
Seguridad y salud en el trabajo y Medio Ambiente
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5.5. Elaboración de la propuesta costo-beneficio. 
 Análisis económico 
Se utilizaron dos parámetros netamente financieros para analizar la viabilidad de la 
propuesta de poner en marcha el proyecto y al mismo tiempo de no ponerlo en marcha. 
Para hacer los cálculos respectivos, se ha utilizado un flujo de caja para ambas 
condiciones: sin y con proyecto. Los parámetros a utilizar son el valor actual neto (VAN) y 
la Rentabilidad sobre ventas.  
 Flujo de caja sin aplicación de proyecto 
 En la Tabla (29), se aprecia que se emplea la tasa del 8 %, que es la tasa social de 
descuento (TSD), según el Ministerio de Economía y Finanzas. Esta representa el costo de 
oportunidad que incurre la institución cuando utiliza recursos para financiar sus proyectos 
o iniciativas. Para este flujo no será necesaria la realización de algún tipo de inversión 
debido a que sólo se mantendrá una continuidad de las operaciones de la empresa. El 
periodo de tiempo será de cinco años (2020-2024) Para calcular el flujo neto de soles, se 
consideran los ingresos y gastos totales, teniendo esto nos da como resultado un VAN de 
S/.1,391,579.63 y una Rentabilidad sobre ventas del 27% 
 
Tabla (29): Flujo de caja sin aplicación de proyecto. 
AÑO  2020 2021 2022 2023 2024 
PERIODO 0 1 2 3 4 5 
(+) Ventas  S/.1,282,884.34 S/.1,282,884.34 S/.1,282,884.34 S/.1,282,884.34 S/.1,282,884.34 
(-) Gastos Financiero  S/.   541,169.04 S/.   541,169.04 S/.   541,169.04 S/.   541,169.04 S/.   541,169.04 
(-) Costo variables  S/.   125,056.00 S/.   125,056.00 S/.   125,056.00 S/.   125,056.00 S/.   125,056.00 
(-) Costos fijos  S/.   157,080.00 S/.   157,080.00 S/.   157,080.00 S/.   157,080.00 S/.   157,080.00 
(-) 
Gastos 
administrativos 
 S/.   111,049.20 S/.   111,049.20 S/.   111,049.20 S/.   111,049.20 S/.   111,049.20 
(=) Utilidad  S/.   348,530.10 S/.   348,530.10 S/.   348,530.10 S/.   348,530.10 S/.   348,530.10 
 VAN S/.1,391,579.63      
 
RENTABILIDAD 
SOBRE VENTAS 
27%      
 
 Cálculo de la inversión 
Los recursos necesarios para poder ejecutar cada una de las actividades propuestas en el 
presente plan de tesis se detalla en la Tabla (30), donde se establece la inversión promedio 
de S/. 18,000.00. La propuesta con mayor índice de costo es la actividad que involucra el 
diseño, selección y distribución de un espacio de trabajo para el área de operación. Para 
considerar el costo propuesto para esta actividad se investigó el costo de alquiler promedio 
de los terrenos por la zona propuesta. Y se concluyó un costo de aproximadamente S/. 
2,000.00, la construcción con material noble e instalación de servicios dependerá de la 
estructura del terreno alquilado, pero se propone un costo de aproximadamente S/. 
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7,500.00. La implementación de los materiales y herramientas necesarios para la 
realización del mantenimiento básico considera un costo de S/. 3,000.00. El desarrollo del 
software tendrá un costo de S/. 4,100.00 y por último los costos de la implementación de 
las medidas de control de seguridad a implementar tiene un costo de S/. 1,400.00.  
 
Tabla (30): Cuadro resumen de la inversión. 
 
 
 Flujo de caja con aplicación de proyecto 
Para realizar el análisis de forma equitativa, se utiliza la misma tasa del 8 %, que es la tasa 
social de descuento (TSD). Para la aplicación inicial del proyecto se requiere una inversión 
inicial de S/ 18000.00, el periodo de tiempo será de cinco años (2020-2024) Para calcular 
el flujo neto de soles, se consideran los ingresos y gastos totales, teniendo esto nos da 
como resultado un VAN de S/. 1,409,581.49 y una Rentabilidad sobre ventas del 29%. Ver 
Tabla (31).  
 
Tabla (31): Flujo de caja con aplicación de proyecto 
AÑO  2020 2021 2022 2023 2024 
PERIODO 0 1 2 3 4 5 
(+) Ventas  S/.1,331,484.34 S/.1,331,484.34 S/.1,331,484.34 S/.1,331,484.34 S/.1,331,484.34 
(-) 
Gastos 
Financiero 
 S/.   541,169.04 S/.   541,169.04 S/.   541,169.04 S/.   541,169.04 S/.   541,169.04 
(-) Costo variables  S/.   119,316.00 S/.   119,316.00 S/.   119,316.00 S/.   119,316.00 S/.   119,316.00 
(-) Costos fijos  S/.   174,160.00 S/.   174,160.00 S/.   174,160.00 S/.   174,160.00 S/.   174,160.00 
(-) 
Gastos 
administrativos 
 S/.   111,049.20 S/.   111,049.20 S/.   111,049.20 S/.   111,049.20 S/.   111,049.20 
(-) Inversión S/.  -18,000.00      
(=) Utilidad S/.  -18,000.00 S/.   385,790.10 S/.   385,790.10 S/.   385,790.10 S/.   385,790.10 S/.   385,790.10 
 VAN S/.1,409,581.49      
 
RENTABILIDAD 
SOBRE VENTAS 
29%      
 
Con estos resultados se puede evidenciar que el poner práctica el proyecto trae beneficios 
como se puede notar el resultado entre ambos. Existe una diferencia entre ambos VAN 
siendo el de mayor índice con la aplicación del proyecto. Con la aplicación del proyecto 
también se puede apreciar que la rentabilidad sobre las ventas aumenta en 2% notándose, 
así como una mejora en la eficiencia de las ventas de la empresa. 
 
Implementos de seguridad 1,400.00S/.   
Taller de Mtto. básico 3,000.00S/.   
Desarrollo de Software 4,100.00S/.   
Area de operaciones 9,500.00S/.   
TOTAL 18,000.00S/. 
Costos de Inversión 
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 Flujo de caja incremental 
El flujo de efectivo incremental es el ingreso adicional que se genera cuando en una 
empresa se pone en marcha un nuevo proyecto. Uno de los beneficios de la identificación 
de estos ingresos es ayudar en el seguimiento económico del proyecto, o la ausencia de 
ella. Esto favorece a su vez, en la evaluación del valor del proyecto a la organización, por 
lo que es más fácil determinar si el proyecto debe continuar o ser abandonado. 
 
Tabla (32): Flujo de caja incremental 
 
  
En el flujo de efectivo incrementales, se consideró los siguientes factores. Primero, los 
costes de implementación del proyecto y costos de mantenimiento de operación del nuevo 
proyecto, se comparan con los ingresos que genera el proyecto. Debido a que, los ingresos 
incrementales son mayores a los costos incrementales del proyecto y operación, el estado 
de flujo de efectivo incremental es positivo. Este es el objetivo final de la empresa, ya que 
sirve como un fuerte indicador de que el proyecto es una fuente viable de ingresos y tiene 
el potencial para ser integrado en las operaciones básicas de la empresa. 
5.6. Plan de implementación. 
Para la esquematización del desarrollo de la ejecución de las propuestas de mejora, se vio 
por conveniente la utilización del Diagrama de Gantt, en el cual se define el tiempo que se 
dedicará a la realización a cada propuesta de mejora. El cronograma diseñado, congrega 
todas las actividades propuestas necesarias para la obtención de los resultados descritos 
en la Matriz de Marco Lógico (Apéndice 6) y de igual forma  
se establece el periodo en semanas que demorara cada actividad propuesta; por lo mismo, 
se define al responsable de ejecutar dichas actividades. En relación a este cronograma se 
establece que el mes de inicio para comenzar con la implementación de las propuestas de 
mejora será en noviembre del año 2019, el periodo de duración de la propuesta se proyecta 
en un plazo de seis meses, siendo posible su extensión. La importancia de cada actividad 
propuesta, que dará comienzo a la realización de las primeras acciones esta evaluada en 
la Tabla (7), la cual describe el plan estratégico del área operativa. Y fue desarrollado con 
mayor detalle en la Tabla (8), bajo criterios de evaluación; concluyendo como primera 
2020 2021 2022 2023 2024
0 1 2 3 4 5
Ingresos Incrementales (+) 48,600.00S/.          48,600.00S/.          48,600.00S/.          48,600.00S/.          48,600.00S/.          
Con Proyecto 1,331,484.34S/.    1,331,484.34S/.    1,331,484.34S/.    1,331,484.34S/.    1,331,484.34S/.    
Sin Proyecto 1,282,884.34S/.    1,282,884.34S/.    1,282,884.34S/.    1,282,884.34S/.    1,282,884.34S/.    
Costos Incrementales del Proyecto (-) 18,000.00S/.     11,340.00S/.          11,340.00S/.          11,340.00S/.          11,340.00S/.          11,340.00S/.          
Inversion 18,000.00S/.     
Operación Mantenimiento 11,340.00S/.          11,340.00S/.          11,340.00S/.          11,340.00S/.          11,340.00S/.          
Flujo Neto (=) -18,000.00S/.    37,260.00S/.          37,260.00S/.          37,260.00S/.          37,260.00S/.          37,260.00S/.          
VAN S/.112,040.65
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actividad a ser implementada en relación a la identificación de los peligros, evaluación de 
los riesgos y determinación de los controles necesarios para cada puesto de trabajo, 
conjuntamente con la identificación y evaluación los aspectos e impactos ambientales que 
se generan debido a la actividad desarrollada. La actividad que continuaría seria la 
implementación de la gestión eficiente para el área de mantenimiento. Después de 
desarrolladas estas actividades, se deben de ejecutar en paralelo el diseño del Software 
de planificación y control operativo y todas las actividades de gestión de personal para 
luego gestionar la adquisición de nuevas unidades y por último realizar las encuestas de 
satisfacción a los clientes. Dicho Diagrama de Gantt se encuentra en el apéndice 31.  
5.7. Cronograma de actividades. 
El cronograma propuesto se puede observar en el Apéndice 31.  
5.8. Evaluación de la Propuesta de Mejora  
5.8.1. Evaluación de la Productividad, Calidad y Seguridad 
Las propuestas establecidas en el presente plan, fueron determinadas a partir de causas 
que afectaban directamente la calidad, seguridad y productividad del proceso operativo. 
Estas fueron analizadas mediante las herramientas de diagnóstico ya explicadas 
anteriormente, como son la matriz de diagnóstico (apéndice 1) y el árbol del problema 
(apéndice 2). Las propuestas en relación a la productividad están orientadas a la gestión del 
personal y control de los recursos utilizados. En el plan estratégico de la Tabla (7) se 
establece en el eje de gestión de personal, dos objetivos importantes (1) Mejorar el 
rendimiento del empleado y (2) Mejorar las condiciones de trabajo, estos objetivos se 
lograrán mediante las actividades detalladas como: la identificación de capacitación a través 
de evaluación de desempeño y el diseño del programa de capacitación; en conjunto con el 
diseño, selección y distribución del área de operaciones para trabajadores y unidades. Estas 
propuestas atacan directamente la causa encontrada. Consiguiendo como consecuencia 
una mejor productividad y seguridad de las tareas a realizarse en el área de operaciones.  
 
Para el control de los recursos utilizados se está proponiendo el desarrollo de un software 
como se especifica en el apartado 5.3.3.2. y el diseño de un plan de mantenimiento para la 
gestión eficiente y mejora de la productividad de la flota de unidades desarrollada en el 
apartado 5.3.1.2. ambas propuestas se complementan; debido a que dentro del desarrollo 
del software se propone establecer un módulo de mantenimiento y combustible que permita 
mantener un control de las operaciones realizadas en relación a esta actividad, Con el 
diseño ya establecido en la propuesta relacionada al mantenimiento se tiene la base del flujo 
a seguir en esta actividad. Consiguiendo productividad de los recursos utilizados.  
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Como alcances de calidad se propone el diseño de un procedimiento que permita medir la 
satisfacción de los clientes y recopilar información sobre las sugerencias, quejas y reclamos 
por parte de los mismos. Estableciendo de esta manera un modelo de mejora continua, 
debido a que todas las mejoras propuestas en el presente estudio, tendrán como medida de 
soporte dicho procedimiento que podrán analizar la aceptación y satisfacción lograda 
después de implementadas y conseguir un constante flujo de información que permita 
mejoras continuas. Consiguiendo de esta maneja calidad en los servicios de transporte 
realizados.  
5.8.2. Evaluación del Impacto Económico 
Según la evaluación de costo/beneficio antes realizado, se puede determinar que el 
proyecto propuesto es viable y tendrá un impacto económico importante, debido a que el 
estudio garantiza un incremento en las ventas y conservación de los clientes actuales. Se 
evidencia un incremento en los costos fijos; sin embargo, la empresa puede mantenerlos y 
disminuir sus costos variables generados en todo caso por las fallas por mantenimiento. 
Este análisis considera la utilización el ratio ROS (Return on Sales) en español, Rentabilidad 
sobre ventas, el cual tiene la fórmula:   
 
𝑅𝑂𝑆 =
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝑋100 
 
Y se puede interpretar como: El ROS es un ratio que resulta de dividir la utilidad neta por las 
ventas netas de la empresa, indicando así el rendimiento de dichas ventas. También se le 
conoce como índice de la productividad.  
 
Bajo este cálculo se puede concluir que con la aplicación del proyecto se puede apreciar 
que la rentabilidad sobre las ventas aumenta en 2% notándose, así como una mejora en la 
eficiencia de las ventas de la empresa. 
5.8.1. Evaluación del Impacto Social 
Considerando que la empresa se encuentra en un proceso de crecimiento, dada la 
demanda en el sector transportes en los últimos años, debidos al incremento de los 
proyectos mineros en la zona sur. La implementación de las alternativas de mejora 
desarrolladas en el presente estudio, tienen como objetivo generar niveles de satisfacción 
importantes en la empresa, ofreciendo así a los clientes calidad y seguridad en los servicios 
proporcionados, creando en esta medida oportunidades de mercado, estableciendo 
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accesos importantes para la obtención de nuevos contratos de servicio; considerando este 
análisis, el impacto social obtenido está orientado a la generación de empleo para 
operadores de transporte. Sin embargo, se debe considerar también las propuestas 
orientadas a la gestión de personal, que contribuyen a esta medida; debido a la 
implementación de alternativas como lo son el diseño adecuado del espacio de trabajo para 
los operadores y la generación de capacitaciones que contribuyen al crecimiento 
profesional y técnico de nuestros colaboradores, mejorado significativamente las 
condiciones laborales ofrecidas. Los indicadores de evaluación de las mismas incluyen el 
5.8.2. Evaluación del Impacto Medioambiental y de Seguridad 
La identificación de aspectos e impactos ambientales a través de la matriz de identificación 
y evaluación de los mismos permitió determinar medidas de control que eviten daños tanto 
económicos como ambientales. En cuanto a los aspectos ambientales identificados, se 
pudo detectar como riesgo potencial la ocurrencia de derrames, incendios y/o explosiones; 
dado que en el área de mantenimiento se manipulan lubricantes, refrigerantes y 
anticongelantes. Los controles de ingeniería incluyen la instalación de alarmas contra 
incendios, rociadores y extintores; y la adquisición de aserrín y arena. Otro aspecto a 
considerar en esta medida es la emisión de CO2 debido a la naturaleza de la empresa; sin 
embargo, con la propuesta de adquisición de nueva flota vehicular se reducen los niveles 
de contaminación producidos por la actividad de transporte.  La prevención de los riesgos 
anteriormente descritos formará parte de las acciones que tome la empresa en función a la 
responsabilidad que tiene con el medio. Los indicadores de evaluación de las mismas 
incluyen el número de incidentes y/o accidentes.  
5.9. Presentación y aceptación de la propuesta de mejora 
La propuesta de mejora fue presentada a la gerencia general de la empresa Servicios de 
Transportes Estrella de David S.R.L. en forma escrita y en presentación general. Detallando 
las causas y problemas detectados y proponiendo las mejoras a implementarse para 
eliminar el problema principal. La deficiente gestión del proceso operativo. La gerencia se 
pronunció mediante una carta ajunta en el Anexo 1 donde se aceptan y se solicita la puesta 
en marcha de este proyecto.  
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6. CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
 
OBJETIVO: citar las conclusiones a las cuales se llega a partir de la investigación realizada. 
También se resumen las actividades de mejora que se recomienda implementar con el fin 
de mejorar la eficiencia en la gestión del Almacén Principal de Servicios de Transportes 
Estrella de David S.R.L. y contribuir a la satisfacción de sus clientes externos e internos. 
6.8. Conclusiones. 
Mediante el presente estudio se concluye que: 
 La realización del análisis profundo de la situación actual de la empresa; 
determinó de esta manera, el diagnóstico y problema central del proceso 
operativo; se debe reconocer también, la vital importancia de la utilización de 
métodos y/o herramientas que ayudaron en la recopilación de información, 
análisis de la misma y determinación de resultados. 
  
 Las propuestas de mejora presentadas, dependen estrictamente del análisis 
eficiente del problema central encontrado, a partir de las causas halladas las 
cuales se dividirse en causas proximales, subyacente y raíz, las cuales son 
formuladas en base a una gestión integrada, de esta manera se aborda el 
problema central encontrado. Considerar también, que los análisis 
organizaciones de carácter integral; como lo es el análisis FODA, ayudaron en 
la clasificación de cada una de las propuestas de mejora planteadas, aclarando 
mejor las ideas trazadas. 
 
 La determinación de los indicadores para cada una de las actividades de mejora 
desarrolladas; se establecieron de acuerdo a la naturaleza de cada propuesta 
de mejora creada. Estos indicadores permitirán un correcto control y 
seguimiento de los resultados obtenidos de las actividades implementadas; sin 
embargo, el indicador más importante al momento de medir la actual propuesta 
de mejora es la satisfacción total del cliente interno y externo, y el incremento 
de la utilidad para la empresa que se obtenga.   
 
 El plan de implantación es elaborado mediante un criterio de prioridad que 
permite considerar las actividades a ser ejecutadas primero según dos factores 
importantes; como es, su impacto con el fin último e importancia por tratarse de 
una situación crítica. Establecidos estos parámetros, se debe determinar el 
esquema en el que se planificará la implementación de estas medidas, se 
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considera en esta representación el periodo de duración, persona responsable 
de la ejecución de la actividad y la medición de sus resultados, en un formato 
como lo es el Diagrama de Gantt. 
 
 
 Se puede concluir que la propuesta de mejora desarrollada en el presente 
trabajo es viable; de acuerdo al análisis económico, se presenta una diferencia 
significativa entre la situación con la propuesta de mejora y la situación sin la 
propuesta de mejora, obtenido una diferencia en el indicador económico 
Rentabilidad sobre las Ventas (ROS) del 2%. 
 
 La optimización de la gestión operativa radica en la implementación de todas 
las propuestas de mejora desarrolladas. Sin embargo, hay actividades que 
tendrán mayor impacto en la mejora del proceso operativo. Tal es el caso de la 
propuesta orientada al desarrollo de un espacio de trabajo, no solo está 
enfocado en la mejora del desempeño de los trabajadores; sino también 
complementa la propuesta del plan de mantenimiento; ocasionando así un doble 
impacto en la mejora del proceso operativo. Esta propuesta no solo impacta en 
el flujo del proceso, también es capaz de generar ingresos económicos 
adicionales a la empresa debido a la implementación de un auto-lavado.  
6.9. Recomendaciones. 
Para la implementación efectiva de las actividades consignadas en la presente propuesta 
de mejora, se recomienda:  
 Instituir valores como el trabajo en equipo, el compromiso y la responsabilidad 
entre la alta dirección, coordinadores y operadores, a fin de obtener resultados 
óptimos y sostenibles. 
 Acceder a la ampliación del presupuesto para el área de operaciones, con el 
propósito que se logre implementar las actividades propuestas de acuerdo a la 
prioridad asignada.  
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Apéndices 
ÍTEM GESTION DE CALIDAD EVIDENCIAS / OBSERVACIONES
1
¿La empresa cuenta con políticas que 
le permite realizar la actividad de 
transporte de manera eficiente y 
ordenada?
Cuenta con políticas de calidad, seguridad y medio ambiente 
documentadas, pero no se toma consiencia de su 
importancia.
X
Según expertos, en este caso la Gerente General de la empresa Estrella de David 
S.R.L. "Se considera importante la gestion de politicas dentro de la empresa, sin 
embargo lograr el cumplimento total depende del compromiso de todos sus miembros y 
de la cultura organizacion de la empresa". 
2
¿El número de personas para llevar a 
cabo las tareas que engloban la 
actividad de trasporte es el adecuado? 
Se cuenta con el personal preciso para las tareas diarias, 
mas no para contingencias y eventualidades. Se determino 
este numero de trabajadores por requerimiento del cliente 
segun el servicio que se solicitó de trasnporte de personal, 
no se utilizó ninguna herramienta para el calculo de # de 
trabajadores. 
X
Segun el Decreto Supremo N° 017-2009-MTC Establece que los conductores de 
vehículos destinados a la prestación del servicio de transporte, no deberán realizar 
jornadas de conducción continuas de más de cinco (5) horas en el servicio diurno o 
más de cuatro (4) horas en el servicio nocturno; asimismo, establece que la duración 
acumulada de jornadas de conducción no deberá exceder de diez (10) horas en un 
período de veinticuatro (24) horas, contadas desde la hora de inicio de la conducción 
en un servicio.
3 ¿ Las unidades cuentan con un plan o programa de mantenimiento?
No se cuenta con un plan de mantenimiento, es por eso que 
surben errores y problemas que a última hora  se deben 
corregir, generando desconformidad en algunos servicios.
X
4
¿La empresa cuenta con registros del 
mantenimiento correctivo de las 
unidades vehiculares que intervienen 
en la actividad evaluada?
No se lleva registro de los mantenimeintos correctivos, 
debido ha que no hay politicas de control y seguimiento, 
estas practicas son vistas como perdidas de tiempo y los 
mantenimientos son realizados en establecimientos 
informales que no drindan ordenes de trabajo o por los 
mismos conductores.
X
5
¿La empresa ha implementado un 
programa de mantenimiento 
preventivo de las unidades vehiculares 
que se utilizan en la actividad 
evaluada?
Todas las unidades cuentan con un registro de 
mantenimiento preventivo básico vehicular, sin embargo no 
se lleva un control de los mismos, causando desorden y falta 
de información.
X
Apéndice 1: Matriz de diagnóstico situacional 
JUSTIFICACIÓN
1.- MTC: DECRETO SUPREMO Nº 025-2008-MTC   Ley Nº 29237, se creó el Sistema 
Nacional de Inspecciones Técnicas Vehiculares,  encargado de certificar el buen 
funcionamiento y mantenimiento de los vehículos y el cumplimiento de las condiciones 
y requisitos técnicos establecidos en la normatividad nacional, con el objeto de 
garantizar la seguridad del transporte y tránsito terrestre, y las condiciones ambientales 
saludables.
2.- REGLAMENTO INTERNO DE TRANSPORTE: RITRA
Segun Requerimientos del vehículo: Los vehículos deben estar al día con el 
mantenimiento preventivo de acuerdo a su kilometraje / horas de operación, de 
acuerdo con el manual de operaciones del vehículo y en los centros de inspección 
técnica vehicular autorizados por la Unidad Minera.
3.- Según el Encargado de Mantenimiento de Estrella de David S.R.L. Un Plan de 
Mantenimiento es resultado de una recopilacion de informacion con respecto a los 
cuadernos de mantenimiento proporcionados por las casas matrices de cada vehiculo.
NULO PARCIAL TOTALPREGUNTAS
6
 ¿Se evidencia adecuado orden y 
limpieza en la actividad de transporte 
de personal?
Actualmente se están tomando medidas para el control y 
seguimiento de la limpieza de las unidades. Mediante un 
checklist de ruta diaria que se realiza por la mañana y tarde 
a las unidades antes de sus rutas diarias.
X
Según expertos, en este caso la Gerente General de la empresa Estrella de David 
S.R.L. "una de las actividades más importantes es el control del orden y la limpieza en 
las unidades para conservar una perspectiva positiva del clientefrente a la calidad del 
servicio".
7
¿Se cuenta con indicadores para el 
proceso de transportes? ¿Manejan una 
Matriz de Indicadores? ¿Son 
suficientes y adecuados para la toma 
de decisiones eficientes?
Se cuenta con indicadores financieros básicos pero falta 
implementar indicadores operativos. X
Según expertos, en este caso el encargado de Contabilidad, los indicadores son una 
forma de medir la rentabilidad positiva o negatica que una empresa tiene. Parte de la 
contabilidad es proporcionar estos indicadores mediante los Estados Finacieros 
presentados periodicamente a la empresa.
8 ¿Cuentan con una Caracterización de Procesos? 
No cuenta con un documento de caracterización de 
procesos. Sin embargo cuenta con el proceso productivo del 
servicio de transporte.
X BUENAS PRACTICAS DE GESTION
9 ¿Se tienen puestos de trabajo definidos ?
Se cuenta con un organigrama establecido básico según el 
actual proceso operativo. Sin embargo por el crecimiento de 
la empresa se requiero un reestructuración de los puestos de 
trabajo.
X BUENAS PRACTICAS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
10 ¿ El personal conoce las funciones que debe cumplir en la empresa?
Se cuenta con un Manual de Funciones documentado, sin 
embargo ni se ha implementado adecuadamente aún X BUENAS PRACTICAS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
11 ¿Cuenta con un proceso de selección de personal estandarizado?
Se tiene documentado el procedimiento de reclutamiento de 
personal, pero aún no se ha implementado con los nuevos 
trabajadores.
X BUENAS PRACTICAS DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
12
¿La empresa ha implementado un 
procedimiento de alquiler de 
unidades? ¿Estas unidades cuenta 
con implementos de seguridad, 
mantenimientos y capacitaciones para 
sus conductores si fuera el caso? 
En la actualizad el rubro de transporte a pesar de ser una 
actividad de alto riesgo son pocas las empresas que cuentan 
con procedimientos  de seguridad es por eso que la 
exigencias de medias de seguridad a los proveedores es 
muy poca. Sin embargo se esta elaborando un 
procedimentos que permita tener una mejor selección al 
momento de subcontratar unidades, sin implementación aun.
X TEORIA DE SELECCIÓN DE PROVEEDORES 
13
¿La empresa cuenta con un almacén 
de repuestos vehiculares? ¿Los 
productos se encuentran identificados 
y se mantiene un control de stock de 
los mismos?
Se tiene un almacén de repuestos forzado sin estarandares 
de seguridad ni calidad.
X BUENAS PRACTICAS DE ALMACENAMIENTO 
14
En el almacén de repuestos 
vehiculares. ¿Se cuenta con registros 
de los inventarios periódicos 
realizados?
Se cuenta con un registro básico, sin evaluaciones 
periódicas.
X BUENAS PRACTICAS DE ALMACENAMIENTO 
15
¿La empresa tiene un sistema propio 
de planeamiento y programación del 
proceso de transporte?
Se cuenta con un planeamiento básico en Excel para los 
servicios que se solicitan, también se cuenta con una 
programacion fisica.
X BUENAS PRACTICAS DE  GESTION 
16
¿Se cuenta con un software 
empresarial que contribuya a la 
gestión de transporte?
Se tiene un modelo sin embargo aún continua en creación. X BUENAS PRACTICAS DE  GESTION 
17
¿Se lleva alguna clase de Checklist u 
otro formato que sirva de soporte al 
personal encargado del trasporte de 
personal?
Se cuenta con un checklist de ruta diaria para las unidades 
de transporte de personal y un checklist de Inspección 
Vehicular para el alquiler de unidades.
X BUENAS PRACTICAS DE GESTION
18
¿Cuenta con documentos que 
permitan realizar una trazabilidad / 
seguimiento / rastreo del proceso de 
transporte?
Los únicos formatos de trazabilidad son los Check List, 
Manifiesto de pasajeros y Hoja de ruta.
X
Dentro de la Verificación de la documentación del transportista según el DS Nº 035-
2006- MTC y DS Nº 009-2004-MTC: se encuanta la HOJA DE RUTA Y MANIFIESTO 
DE PASAJEROS.
19
¿Tienen implementado un 
procedimiento  para controlar la rutas 
de transporte?
Se cuenta con rastreo satelital mediante GPS 
X
SUTRAN  Monitorea de forma permanente la flota vehicular de las empresas de 
transporte terrestre de personas a través de los GPS instalados en los vehículos. 
Supervisando la velocidad y ruta. Segun RESOLUCION DIRECTORIAL N°1947-2009-
MTC/15 DIRECTIVA N°007-2009-MTC/15  La presente directiva tienen como objeto 
establecer las caracteristicas y fincionalidades del control y monitoreo permanete en 
ruta de unidades vehiculares destinadas al servicio de transporte.
6 10 3
31.58% 52.63% 15.79%
TOTAL
PORCENTAJE
ÍTEM GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EVIDENCIAS / OBSERVACIONES NULO PARCIAL TOTAL JUSTIFICACIÓN
1
¿Han implementado los compromisos 
de seguridad y salud ocupacional  que 
aplican a su rubro?
Se cuenta con documentación relacionada a normas de 
seguridad sin embargo aún no se han implementado 
adecuadamente
X
Segun la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo,  “ Artículo 1.- El presente 
Reglamento desarrolla la Ley Nº 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, y tiene 
como objeto promover una cultura de prevención de riesgos laborales en el país, sobre 
la base de la observancia del deber de prevención de los empleadores, el rol de 
fiscalización y control del Estado y la participación de los trabajadores y sus 
organizaciones sindicales.
2
¿La empresa ha implementado el 
Programa Anual de Seguridad y 
Salud?
No cuenta con un programa de seguridad. X
Segun la Ley Nº 29783,  CAPÍTULO III ORGANIZACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO. Artículo 26.- El empleador está 
obligado a: f) Establecer, aplicar y evaluar una política y un programa en materia de 
seguridad y salud en el trabajo con objetivos medibles y trazables.
3
¿Han definido un listado de tareas 
peligrosas  cuyo riesgo deba ser 
controlado?
Se cuenta con una matriz IPERC sin embargo esta debe ser 
actualizada según los nuevos riesgos identificados. X
SEGÚN LA Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo LEY Nº 29783 d) La identificación 
de los peligros y la evaluación de los riesgos al interior de cada unidad empresarial y en 
la elaboración del mapa de riesgos.
Segun politicas de seguridad de uno de nuestros principales clientes  VULCO PERU 
S.A. al cual le realizamos el servicio de trasnporte de personal diario, todo personal 
involucrado con la organizacion debe tener conocimiento de las medidas de seguridad 
basicas para la realizacion de sus actividades. Exigiendo a sus proveedores contar con 
los cursos de MANEJO DEFENSIVO Y CAPACITACION DE LA MATRIZ IPERC
4
¿Han definido los riesgos de 
enfermedades ocupacionales que 
puede sufrir el personal?
No se cuenta con una lista de enfermedades, solo los 
conductores en planilla pasan anualmente exámenes 
médicos para los ingresos a mina.
X
Segun el Reglamento de la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, 
aprobado por Decreto Supremo N° 005-2012-TR  “Artículo 101.- El empleador debe 
realizar los exámenes médicos comprendidos en el inciso d) del artículo 49 de la Ley, 
acorde a las labores desempeñadas por el trabajador en su récord histórico en la 
organización, dándole énfasis a los riesgos a los que estuvo expuesto a lo largo de 
desempeño laboral.
5
¿La empresa solicita los certificados 
de antecedentes penales/ policiales de 
los conductores contratados?
Actualmente se ha implementado un anexo con este tipo de 
documentos, solo para los trabajadores que se encuentran 
en planilla, mas los conductores de reten no se les exige 
este documento a pesar que los trabajos realizados son 
frecuentes. 
X
Según los Alcance de Concurso en los cuales hemos participado se solicitan 
Certificado de Antecedentes Penales y Judiciales, evidencia de la calidad de nuestros 
trabajadores.
6
¿La empresa solicita el record de 
conductor, cuando se contrata a un 
conductor?
Actualmente se ha implementado un anexo con este tipo de 
documentos, solo para los trabajadores que se encuentran 
en planilla, mas los conductores de reten no se les exige 
este documento a pesar que los trabajos realizados son 
frecuentes. 
X Según los Alcance de Concurso en los cuales hemos participado se solicitan  Curriculum Vitae que acredite experiencia en el cargo. 
7
¿En el programa de capacitación 
implementado se incluye temas 
(manejo defensivo) relacionados con la 
actividad evaluada?
Solo los conductores en planilla cuentas con este tipo de 
capacitación anual. X
Según SUTRAN  fomenta una cultura de la prevención y cumplimiento de la normativa 
en materia de transporte, de tránsito, servicios complementarios y de vehículos, en el 
ámbito de su competencia.
Por ello organiza capacitaciones a cargo de reconocidos especialistas y la participación 
de instituciones involucradas con nuestros objetivos, dirigidas a transportistas de 
personas, carga y mercancías, conductores, personal administrativo de empresas de 
transporte, generadores y remitentes de carga.  Una de las recomendaciones mas 
importantes que se da segun expertos es la capacitacion de MANEJO A LA 
DEFENSIVA. 
Segun politicas de seguridad de uno de nuestros principales clientes  VULCO PERU 
S.A. al cual le realizamos el servicio de trasnporte de personal diario, todo personal 
involucrado con la organizacion debe tener conocimiento de las medidas de seguridad 
basicas para la realizacion de sus actividades. Exigiendo a sus proveedores contar con 
los cursos de MANEJO DEFENSIVO Y CAPACITACION DE LA MATRIZ IPERC
8
¿Se cuenta con un área de recepción, 
lavado, inspeccion y despacho de 
unidades? De ser así, ¿se encuentra 
debidamente delimitada?
No se cuenta con áreas adecuadas para la recepción, 
lavado, inspeccion y despacho de las unidades. Las 
unidades son guardadas en una cochera que no cuenta con 
los estandares de seguridas adecuados. Las unidades son 
lavadas e inspeccionadas afuera de la oficina la cual esta 
colindando con la pista, 
X
Segun Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo LEY Nº 29783  IX. PRINCIPIO DE 
PROTECCIÓN  Los trabajadores tienen derecho a que el Estado y los empleadores 
aseguren condiciones de trabajo dignas que les garanticen un estado de vida 
saludable, física, mental y socialmente, en forma continua. 
9
¿La empresa cuenta con el 
procedimiento de manipulación de 
productos químicos/ inflamables?
No se cuenta con un procedimiento solo se cuentan con Kit 
antiderrames en las unidades por requerimiento de los 
clientes. 
X
Segun LEY GENERAL DEL AMBIENTE Artículo 75.- Del manejo integral y prevención 
en la fuente 75.1 El titular de operaciones debe adoptar prioritariamente medidas de 
prevención del riesgo y daño ambiental en la fuente generadora de los mismos, así 
como las demás medidas de conservación y protección ambiental que corresponda en 
cada una de las etapas de sus operaciones.
En los requerimientos de minas en su RITRA se exige en la  verificacion vehicular la 
presencia del KIT ANTIDERRAME como medida preventiva ante derrames de 
hidrocarduros.
10
¿La empresa cuenta con el 
procedimiento para operación de 
vehículos
Se cuenta con el procedimiento  definido pero aun no 
documentado en proceso de implementación. X
Los procedimientos que se deben seguir antes, durante y despues de la conduccion de 
un vehiculo son actividades estandarizadas por las buenas practicas que se debe 
seguir para contar con un manejo optimo. Según capacitaciones de MANEJO A LA 
DEFENSIVA se deben de tomar medidas de seguridad que permitan la eficiencia al 
momento de manajar. 
11
¿La empresa tiene implementado un 
programa de capacitación de 
seguridad y salud ocupacional 
adecuado a la organización y a la 
naturaleza de la actividad evaluada?
Se cuenta con un programa de capacitaciones en proceso 
de implementación. X
Segun la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo   (artículo 49º inciso g) La 
capacitación y entrenamiento en seguridad y salud en el trabajo tanto en el centro, 
puesto de trabajo o función específica es una obligación del empleador al momento de 
la contratación, durante el desempeño de la labor, así como cuando se produzcan 
cambios  en la función o puesto de trabajo o en la tecnología.
Segun la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo   (artículo 52º) La capacitación en el 
puesto de trabajo requiere  que el trabajador cuente con información y los 
conocimientos necesarios en relación con los riesgos en el centro de trabajo y en el 
puesto o función específica, así como las medidas de protección y prevención 
aplicables a tales riesgos.
Segun politicas de seguridad de uno de nuestros principales clientes  VULCO PERU 
S.A. al cual le realizamos el servicio de trasnporte de personal diario, todo personal 
involucrado con la organizacion debe tener conocimiento de las medidas de seguridad 
basicas para la realizacion de sus actividades. Exigiendo a sus proveedores contar con 
los cursos de MANEJO DEFENSIVO Y CAPACITACION DE LA MATRIZ IPERC. 
12 ¿ Se cuenta con un plan de contingencia en caso de emergencias?
Se cuenta con un plan de contingencia documentado aún en 
proceso de implementación. X
SEGÚN EL PRINCIPIO DE LA Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo
LEY Nº 29783 I. PRINCIPIO DE PREVENCIÓN El empleador garantiza, en el centro de 
trabajo, el establecimiento de los medios y condiciones que protejan la vida, la salud y 
el bienestar de los trabajadores, y de aquellos que, no teniendo vínculo laboral, prestan 
servicios o se encuentran dentro del ámbito del centro de labores. Debe considerar 
factores sociales, laborales y biológicos, diferenciados en función del sexo, 
incorporando la dimensión de género en la evaluación y prevención de los riesgos en la 
salud laboral.
Segun las exigencias del mercado al que la empresa esta dirigido como son empresas 
dirigidas al sector industrial minero, es indispensable contar con un plan de 
Contingencia ante Emergencias, aun mas con el alto riesgo de la actividad de 
transporte. 
13
¿La empresa cuenta con extintores 
con carga vigente en las diferentes 
áreas (como por ejemplo: almacenes, 
unidades de transporte y oficinas 
administrativas)?
Se cuentan con extintores en las unidades y en las 
instalaciones de la oficina, sin embargo no se cuenta con un 
registro de cargas ni inventario de la cantidad de extintores 
que se tienen.
X
Según el Reglamento Nacional de Tránsito - Código de Tránsito  DECRETO 
SUPREMO Nº 016-2009-MTC   Artículo 246.- Equipamiento obligatorio. Elementos de 
seguridad, extintor, triángulos o dispositivos reflectantes rojos.
Según la NTP-833.032 Indica la capacidad de carga referencia y capacidad de 
extinción minima segun clasificación vehicular.
14
¿La empresa brinda a sus 
trabajadores equipos de protección 
personal acorde con la actividad 
evaluada?
Solo los trabajadores operativos en planilla cuentan con 
implementos de seguridad personal y no se les exige ni se 
inspecciona la utilización de estos en la actividad.
X
Según el  RITRA de diferentes minas exige  la  presencia de EQUIPO DE 
PROTECCION PERSONAL  como medida preventiva. Según requerimientos de los 
clientes se debe brindar los EPPS a los conductores que operan dentro de mina. 
15
¿Las áreas de la empresa cuentan con 
señalización, restricción de acceso a 
áreas de riesgo y zonas seguras?
Se cuenta con señalización exigida por defensa civil en las 
unidades. X
Segun la NTP 399.010-1 SEÑALES DE SEGURIDAD Esta Norma Técnica Peruana se 
aplica a las señales de seguridad que se deben utilizar en todos los locales públicos, 
privados; con la finalidad de orientar, prevenir y reducir accidentes, riesgos a la salud y 
facilitar el control de las emergencias a través de colores, formas, símbolos y 
dimensiones.
16
¿La empresa cuenta con equipos de 
primeros auxilios en las diferentes 
áreas y unidades de transporte, los 
cuales cuentan con su respectivo 
listado de productos (medicamentos)?
Solo las unidades cuentas con botiquín y estos no están 
inventariados y no cuentan con un control del vencimiento de 
los medicamentos.
X
Segun la R.D. Nº 367-2010-MTC-015  Se definen los requisitos mínimos de botiquín 
que deberán portar los vehículos destinados a los servicios de transporte terrestre de 
personas y mixto de ámbito nacional, regional y provincial. 
El  RITRA de diferentes minas exige  la  presencia de BOTIQUINES como medida 
preventiva ante emergencias.  Son diferentes los requisitos segun mina dependiendo 
las condicion se solicitan los medicamentos. 
17
¿ Las unidades cuentan con 
implementos de seguridad que les 
permitan actuar en caso de 
emergencias?
Las unidades cuentas con sus implementos de seguridad 
básicos como son conos, triángulos, tacos y caja de 
herramientas. Sin embargo  no se cuenta con un control  del 
equipamiento que se utiliza.
X
Segun el  Reglamento Nacional de Tránsito, indica la utilizacion de equipo de 
seguridad en las unidades.
El  RITRA de diferentes minas exige  la  presencia de IMPLEMENTOS DE 
SEGURIDAD como medida preventiva ante emergencias.  Las unidades pasan por una 
revisión de seguridad a la llegada al campamento en el área de SSO, para confirmar la 
pre-paración del vehículo y que cuenta con todos los implementos de seguridad 
requeridos y con la documentación necesaria.
7 9 1
41.18% 52.94% 5.88%
TOTAL
PORCENTAJE
ÍTEM GESTION DE MEDIO AMBIENTE EVIDENCIAS / OBSERVACIONES NULO PARCIAL TOTAL
1 ¿Han implementado los compromisos ambientales que aplican a su rubro?
Se cuenta con documentación relacionada al cuidado del 
medio ambiente sin embargo aún no se han implementado 
adecuadamente.
X
Según LEY GENERAL DEL AMBIENTE ARTICULO 12  El desarrollo de toda actividad 
empresarial debe efectuarse teniendo en cuenta la implementación de políticas de 
gestión ambiental y de responsabilidad social.
2
¿La organización ha definido una 
metodología para la identificación 
aspectos ambientales y evaluación de 
impactos?
Se cuenta con una Matriz de Aspectos Ambientales aun sin 
implementarse adecuadamente. X
Segun Ley General del Ambiente  Ley N° 28611  Artículo 24 Del Sistema Nacional de 
Evaluación de Impacto Ambiental 24.1 Toda actividad humana que implique 
construcciones, obras, servicios y otras actividades, así como las políticas, planes y 
programas públicos susceptibles de causar impactos ambientales de carácter 
significativo, está sujeta, de acuerdo a ley, al Sistema Nacional de Evaluación de 
Impacto Ambiental – SEIA, el cual es administrado por la Autoridad Ambiental 
Nacional.
3
¿Han realizado pruebas de emisión de 
gases tóxicos a todas sus unidades de 
transporte?
Solo se realizaron pruebas de emisión de gases en las 
REVISIONES TÉCNICAS que se realizán cada 6 meses. X
Segun El  Reglamento Nacional de Inspecciones Técnicas Vehiculares en el punto   
17.4 Emisión de gases: Se verifica  los límites máximos permisibles de emisiones 
contaminantes, empleando para ello un opacímetro o analizador de gases, según 
corresponda. La Revision Tecnica es un documento obligatorio.
La empresa AUTRISA es la encargada de realizar las Inspecciones Tecnicas para el 
ingreso a mina Cerro Verde, una de las verificaciones son los niveles de CO2 
generados por las maquinas, requisito indispensable para poder asegurar la 
OPERATIVIDAD de las unidades. 
4
¿Tienen un procedimiento para dar 
respuesta a emergencias 
ambientales?  (Derrame de 
hidrocarburos, sismos, incendio, 
explosiones, etc.)
No se cuenta con procedimientos documentados, solo se 
cuentan con implementos como KITANTIDERRAMES  
según requerimientos de minas.
X
Segun LEY GENERAL DEL AMBIENTE Artículo 75.- Del manejo integral y prevención 
en la fuente 75.1 El titular de operaciones debe adoptar prioritariamente medidas de 
prevención del riesgo y daño ambiental en la fuente generadora de los mismos, así 
como las demás medidas de conservación y protección ambiental que corresponda en 
cada una de las etapas de sus operaciones.
En los requerimientos de minas en su  RITRA se exige en la  verificacion vehicular la 
presencia del KIT ANTIDERRAME como medida preventiva ante derrames de 
hidrocarduros.
5
¿ Cuenta con un almacenamiento de 
llantas y este esta debidamente 
ubicado?
Se cuenta con un pequeño almacén donde se colocan los 
neumaticos  que ya no se usan, si  embargo estos no estan 
señalizados ni inventariados, como se observa estan 
ubicados con diferentes accesorios de vehiculos.
X
Según expertos  en este caso el  Encargado de Mantenimiento de Estrella de David 
S.R.L. es importante llavar un mantenimiento especial en los  neumaticos para alargar 
su vida util, considerando la rotacion de neumaticos para compensar un desgaste 
desigual entre ellas. Al cabo de su vida util se debe reciclar estas con el fin de evitar 
acumulación y el desecho de residuos. 
1 4 0
20% 80% 0%
TOTAL
PORCENTAJE
EFECTO ÚLTIMO  INSATISFACCIÓN DEL CLIENTE EXTERNO E INTERNO
Apéndice 2: Árbol de problemas
Efecto directo 1
Incidentes y/o accidentes 
graves
Efecto directo 2
Potenciales impactos 
ambientales
Efecto directo 3
Clima laboral desfavorable
Efecto directo 5 
Generación innecesaria de parada de 
unidades por mantenimientos
Causa raíz 1 
Desconocimiento de 
Metodos Organizacionales 
Causa raíz 2
Peligros, riesgos y 
medidas de control no 
identificadas
Causa raíz 3
Aspectos e impactos 
ambientales no 
identificados 
Causa subyacente 1
Incumplimiento de los requisitos legales en 
materia de seguridad y medio ambiente
CAUSA 
SUBYACENTE
CAUSA RAIZ
Causa raíz 5 
Mantenimiento de las 
unidades ineficiente 
Causa raíz 6 
Expansión en la flota de 
unidades
Efecto directo 5
Errores en la ejecución de los 
servicios
Causa raíz 4 
Presupuesto ajustado 
Causa proximal 3
Desempeño insatisfactorio del 
personal 
Causa subyacente 4
Espacios de trabajo 
desafavorables
Causa subyacente 3
Desfase de competencias
Causa subyacente 2
Limitada cantidad de 
capacitación al personal
DEFICIENTE GESTIÓN DEL PROCESO OPERATIVO 
Causa proximal 5
Desorganizacion en la 
planificacion de flota
Causa subyacente 5
Uso de repuestos 
alternativos y no originales
Causa subyacente 6
Mantenimiento en talleres 
no oficiales
Causa subyacente 7
Incremento de actividades 
y responsabilidades
Causa proximal 4
Fallas continuas de las 
unidades
PROBLEMA 
CENTRAL
Causa proximal 1 
Deficientes condiciones de 
seguridad y salud en el trabajo
Causa proximal 2
Ausencia de un plan de 
contingencia ante emergencias
EFECTO DIRECTO
CAUSA PROXIMAL
FINES DIRECTOS
Medio indirecto 1
Disminución de actividades 
y responsabilidades
Medio indirecto 1
Aumento de capacitación 
al personal
Medio indirecto 8
Conocimiento de Métodos 
Organizacionales 
Medio indirecto 
Peligros, riesgos y 
medidas de control  
identificadas
Medio indirecto 8
Aspectos e impactos 
ambientales identificados 
Medio indirecto 1
Ampliación 
presupuestal
Medio indirecto 1
Eficiente mantenimiento de 
las unidades  
Medio indirecto 1
Inversión viable en 
nueva flota de unidades
Medio indirecto 1
Cumplimiento de los requisitos legales en 
materia de seguridad y medio ambiente
Medio indirecto 1
Desfase de competencias
Medio indirecto 1
Espacios de trabajo 
favorables
Medio indirecto 1
Uso de repuestos 
originales
Medio indirecto 1
Mantenimiento en talleres  
oficiales
MEDIOS 
INDIRECTOS
PROPÓSITO DEFICIENTE GESTIÓN DEL PROCESO OPERATIVO 
Resultado 1
Condiciones de seguridad y 
salud en el trabajo ideales
Resultado 2
Disponibilidad de un plan de 
contingencia ante 
emergencias
Resultado 3
Desempeño satisfactorio del 
personal del área
Resultado 4
Disminución de la fallas en las 
unidades
Resultado 5
Óptima planificacion de la 
flota
RESULTADOS O 
MEDIOS DIRECTOS
Efecto directo 1
Disminución de Incidentes y/o 
accidentes graves
Efecto directo 2
Control de impactos 
ambientales potenciales
Efecto directo 3
Clima laboral 
favorable
Efecto directo 5 
Reducción de parada de unidades por 
mantenimientos
Efecto directo 5
Eficiencia en la ejecución de 
los servicios
Apéndice 3: Árbol de objetivos
FIN SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EXTERNO E INTERNO
INTERÉS PROBLEMA PERCIBIDO RECURSOS CONFLICTOS POTENCIALES
* Insatisfacción con el servicio
* Pérdida de contacto con la
empresa
*Realizar su labor lo mejor posible * Reducida capacitación y desarrollo. * Vehículos de 15, 20 y 30 pax.  *Empleado desmotivado
*Clima laboral favorable  *Fuentes de motivación insuficientes.
*Implementos básicos de cada 
unidad.   *Ocurrencia de accidentes
*Seguridad en el trabajo *Inseguridad en el trabajo. *Reporte diario de ruta * Renuncia/separación del colaborador de la organización
 *Áreas disponibles
*Realizar su labor lo mejor posible * Reducida capacitación y desarrollo. * Vehículos de 15, 20 y 30 pax.  *Empleado desmotivado
*Clima laboral favorable  *Deficientes instalaciones de trabajo 
*Implementos básicos de cada 
unidad.   *Ocurrencia de accidentes
*Seguridad en el trabajo *Almacén *Perdida de material 
 *Áreas disponibles
*Inconvenientes en el servicio de 
transportes. *Computador
 *Incremento de la cantidad de 
reclamos por parte cliente 
externo.
*Desempeño insatisfactorio del 
personal del área. *Plataforma GPS
 *Ocurrencia de accidentes y/o 
daños ambientales
*Desorganización en la 
planificación de la flota.  *Áreas disponibles
*Incremento de fallas en las 
unidades.
* Incremento de accidentes, 
Incidentes y reclamos en el 
servicio.
*Computador
*Incremento de fallas en las 
unidades. *Plataforma GPS
* Incumplimiento de requisitos 
legales en materia de seguridad y 
salud en el trabajo
 *Áreas disponibles
* Ausencia de equipo apropiado 
para la realización del servicio.
*Incrementar las ventas *Incremento de los costos operativos *Computador
*Disminuir los costos *Presupuesto ajustado. *Accesos a SUNAT
*Sistema de costos
*Celular
 *Áreas disponibles
*Aumento de clientes *Insatisfacción de los clientes. *Computador *Pérdida de contratos
*Hacer conocer la marca *Ausencia de proveedores de unidades. *Accesos a las redes sociales.
*Falta de unidades para el 
servicio. 
*Contactar nuevos proveedores *Celular
 *Áreas disponibles
* Eficiencia en los servicios *Insatisfacción de los clientes.
* Incremento de utilidades *Incremento de los costos operativos
* Incremento de utilidades
* Maximizar el valor de la 
organización
Apéndice 4: Matriz de actores
Propietarios Presidente Ejecutivo *Incremento de los costos operativos  Recursos presupuestales Pérdida de contratos
GRUPO
 *Ocurrencia de accidentes y/o 
daños ambientales
Coord. de finanzas Insostenibilidad de los gastos operativos
Coord. comercial
Colaboradores (alta 
dirección) Gerente General  Recursos presupuestales Pérdida de contratos
Colaboradores (nivel 
operativo) Supervisor
Colaboradores (mandos 
medios)
Coord. de 
operaciones
*Cumplimiento del servicio sin 
inconvenientes
Coord. de cálida y 
seguridad
*Cumplimiento del servicio con 
calidad y seguridad
Clientes externos Eficiencia en el servicio de transporte de personal
*Deficiencias en el servicio de 
transporte. Recursos monetarios
Colaboradores (nivel 
operativo)
Operador de 
transporte
PROXIMAL
Know-how en el transporte de personal Desarrollo de nuevas herramientasde gestión
*Diseñar, aplicar y analizar resultados de encuestas a los 
clientes.
*Conductores con experiencia en transporte de
personal
*Rastreo satelital para cada unidad de la empresa
(GPS)
Ausencia de un plan de 
contingencia ante emergencias
Apoyo de la Gerencia para mejorar la eficiencia de 
proceso operativo de transporte
Desarrollo de nuevas herramientas
de gestión
*Identificación y evaluación de aspectos e impactos ambientales 
del área de operaciones. 
*Identificar necesidades de capacitación a través de evaluación 
de desempeño.
*Diseñar e implementar el programa de capacitaciones
Apoyo de la Gerencia para mejorar la eficiencia de 
proceso operativo de transporte
Desarrollo de nuevas herramientas
de gestión
*Seleccionar, diseñar y distribuir el espacio de trabajo para 
unidades y operadores. 
Apoyo de la Gerencia para mejorar la eficiencia de 
proceso operativo de transporte
Acceso a financiamiento por parte
de los proveedores
*Diseñar el plan el mantenimiento para la gestión eficiente y 
mejora de la productividad de la flota de unidades.
Apertura de renovación de flota de unidades Capacidad de financiamiento queotorgan las Casas Matrices  *Adquisición de nueva flota y renovación de unidades antiguas. 
*Diseñar, implementar, documentar y evaluar el procedimiento 
operativo de transporte.
*Desarrollar un software de planificación y control operativo que 
contribuya al proceso de operaciones
CAPACIDADES / FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Apéndice 5: Matriz de Alternativas
Desorganización en la 
planificación de flota
Incremento de actividades y 
responsabilidades
Expansión en la flota de 
unidades
Apoyo de la Gerencia para mejorar la eficiencia de 
proceso operativo de transporte
Desarrollo de nuevas herramientas
de gestión
Espacios de trabajo desfavorables
Fallas continuas de las unidades
Uso de repuestos alternativos y no originales Presupuesto ajustado 
Mantenimiento en talleres no oficiales Mantenimiento de las unidades ineficiente 
Desarrollo de nuevas herramientas
de gestión
*Identificar los peligros, evaluar los riesgos y determinar los 
controles necesarios para cada puesto de trabajo en el área
Aspectos e impactos 
ambientales no 
identificados 
Desempeño insatisfactorio del 
personal
Desfase de 
competencias
Limitada cantidad de 
capacitación al personal
Presupuesto ajustado
Conductores con experiencia en transporte de
personal
Desarrollo de nuevas herramientas
de gestión
Deficientes condiciones de 
seguridad y salud en el trabajo
Incumplimiento de los requisitos legales en 
materia de seguridad y medio ambiente
Desconocimiento de 
Métodos 
Organizacionales 
Peligros, riesgos y 
medidas de control no 
identificadas
SUBYACENTE(S) RAÍZ
CAUSAS
ALTERNATIVAS
JERARQUÍA DE OBJETIVOS INDICADORES
MEDIOS DE VERIFICACIÓN 
(FUENTES)
SUPUESTOS IMPORTANTES 
(RIESGOS)
 *Encuestas de conformidad
 *Encuestas de clima 
organizacional
*Calidad del servicio
 *Registro de tratamiento de los 
reclamos formales e informales 
de los clientes.
*Ciclo del servicio de transporte
*Registro del ciclo del servicio de 
transporte.
* Reporte del accidentes de 
trabajo.
* Registro de invesƟgación del 
accidentes
*Reporte de enfermedad 
profesional
* Reporte del incidente ambiental.
* Registro de las acciones 
tomadas. 
*Medición del desempeño. *Registros de personal
*Medición del clima laboral.
* Registro de servicios realizados 
por conductor. 
*Productividad del colaborador.
*Medición mensual de paradas de 
máquina
*Reporte de las paradas de 
máquina
El personal es más responsable de 
sus máquinas 
* Número anual de incidentes y/o 
accidentes a causa de la máquina
* Reporte del accidentes de 
trabajo.
El personal se siente más seguro 
en la conducción
*Registros de recursos utilizados
*Registros de servicios realizados.
*Número anual de incidentes y/o 
accidentes a causa de la 
planificación.
 *Encuestas de conformidad
Servicios de emergencia no 
programados atendidos 
eficientemente, superando las 
expectativas del cliente. 
Apéndice 6: Marco Lógico
(3) Desempeño satisfactorio del personal
del área
El personal se involucra de 
manera proactiva en las sesiones 
de capacitación
(4) Disminución de la fallas en las unidades
(5) Óptima planificación de la flota
*Ciclo del servicio de transporte
Eficiente gestión de los procesos 
asociados a las demás áreas de la 
empresa.
RESULTADOS
(1) Condiciones de seguridad y salud en el
trabajo ideales
 *Número anual de incidentes y/o 
accidentes
La valoración del riesgo es 
adecuada y las medidas de control 
propuestas son suficientes y 
apropiadas
(2) Disponibilidad de un plan de
contingencia ante emergencias
 *Número anual de incidentes 
ambientales
La valoración de los impactos es 
adecuada y las medidas de control 
propuestas son suficientes y 
apropiadas
FIN SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EXTERNO E INTERNO
Grado de satisfacción del cliente 
externo e interno
Cliente fidelizado con la empresa
   PROPÓSITO
Eficiente gestión del proceso operativo del
servicio de transporte de la empresa de
Servicios de Transportes Estrella de David
S.R.L. 
Eficiente gestión de los procesos 
asociados a las demás áreas de la 
empresa.
01 Coord. de calidad y seguridad  Procedimientos
01 Coord. de operaciones  Registro de controles
01 Supervisor
 01 Formato de caracterización del 
proceso
01 Formato de procedimiento 
 01 Coord. de Mito. Modificación del organigrama
01 Formato de programación de 
Mito. Preventivo
Plan de Mito. 
 01 Formato de Orden de Trabajo 
de Mito.
01 Formato de Hoja para la 
planificación del Mito.
01 Formato del Historial del Mito 
Vehicular. 
01 Coord. de calidad y seguridad
 01 Formato de encuesta de 
satisfacción al cliente. 
  01 Coord. de calidad y seguridad
 Descripciones de perﬁl de puesto 
conteniendo las principales 
actividades y competencias 
necesarias para ejercer las 
funciones
01 Coord. de Operaciones  Entrevistas con colaboradores.
 01 Supervisor
 02 Operadores
 01 Formato de evaluación de 
desempeño
  01 Coord. de calidad y seguridad
 Presentación de calendarios de 
capacitación y desarrollo de los 
colaboradores
Las actividades del plan de 
capacitación y/o entrenamiento 
son las adecuadas, buena
 01 Formato de plan de 
capacitación y/o entrenamiento  Seguimiento del calendario
predisposición del personal 
participar de ellas
 01 Formato de informe ﬁnal de 
resultados de actividades 
formativas
 Registro de entrenamientos
 Entrevista con colaboradores, Nivel objetivo de respuestas y comentarios
 Formato de evaluación de 
desempeño
 Registro de auditorías
01 Coord. de operaciones Selección del terreno
01 Coord. de calidad y seguridad. Diseño del plano
 02 AlternaƟvas de plano del área y 
distribución
Distribución de las unidades
01 Gerente General Contratos de Venta
01 Coord. Comercial Contratos de Compra
01 Formato de procedimiento 
venta
Contratos Financieros
01 Formato de procedimiento 
compra
 01 HosƟng  Propuesta de implementación de un software nuevo.
 01 Analista/Desarrollador  Contrato
 Inversión en HosƟng s: S/130.  Comprobante de pago
 Inversión para el desarrollo:
S/.8,000
  01 Coord. de calidad y seguridad  Matriz IPERC
01 Coord. de Operaciones  Planes de acción
 01 Formato de matriz IPER
 01 Formato de plan de acción
  01 Coord. de calidad y seguridad  Matriz Aspectos e Impactos Ambientales
01 Coord. de Operaciones  Planes de acción
 01 Formato de matriz Aspectos e 
Impactos Ambientales
Identificación y evaluación de aspectos e
impactos ambientales del área de
operaciones. 
El riesgo se valora correctamente
Desarrollar un software de planificación y
control operativo que contribuya al
proceso de operaciones.
Personal totalmente involucrado y 
capacitado en el funcionamiento 
del sistema, de modo que 
aproveche todas ventajas del 
mismo
Identificar los peligros, evaluar los riesgos y
determinar los controles necesarios para
cada puesto de trabajo en el área. 
El riesgo se valora correctamente
Seleccionar, diseñar y distribuir el espacio
de trabajo para unidades y operadores.
Mejoras en el desempeño de los 
operadores
Adquisición de nueva flota y renovación de
unidades antiguas. 
Sistemas modernos en las 
unidades
Niveles altos de satisfacción
Identificar necesidades de capacitación a
través de evaluación de desempeño. 
Inexactitud de las brechas 
detectadas
Diseñar, implementar y evaluar el
programa de capacitaciones.
ACTIVIDADES
Diseñar, implementar, documentar y
evaluar el procedimiento operativo de
transporte. 
Mayor control de los servicios 
realizados 
*Diseñar el plan el mantenimiento para la
gestión eficiente y mejora de la
productividad de la flota de unidades.
Funcionamiento óptimo de las 
unidades. 
Diseñar, aplicar y analizar encuestas de
satisfacción a los clientes.
 Encuestas de SaƟsfacción al 
cliente
Quality Characteristics
(a.k.a. "Functional 
Requirements" or 
"Hows")
Demanded Quality 
(a.k.a. "Customer 
Requirements" or 
"Whats") 0 1 2 3 4 5
1 9 19.2 5.0 5 3 2 1 3
2 9 19.2 5.0 3 4 2 4 2
3 9 15.4 4.0 2 4 2 3 2
4 9 15.4 4.0 3 4 2 4 2
5 9 15.4 4.0 3 5 1 3 2
6 9 15.4 4.0 3 4 1 3 2
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Θ Strong Relationship 9
Análisis QDF Servicio de Transporte de Personal 
H2G LINEA
 SERLOG SAC HALLPA S.A.
NEXO PERU
Experiencia en el 
rubro empresarial
Formalidad del 
negocio en materia 
contable y 
registros públicos
Conductores con 
experiencia en 
transporte de 
personal
Rastreo satelital 
para cada unidad 
de la empresa 
(GPS)
Apertura de 
renovación de flota 
de unidades
Apoyo de la Gerencia 
para mejorar la 
eficiencia de proceso 
operativo de transporte
No se cuenta con 
un espacio ideal 
para el 
estacionamiento de 
las unidades
Incumplimiento de 
los requisitos 
legales en materia 
de seguridad y 
medio ambiente
No se capacita en 
forma permanente y 
sostenida a las 
personas que 
conforman la 
organización
Desorganización 
en la planificación 
de flota
Fallas continuas 
de las unidades
Desempeño 
insatisfactorio del 
personal
F1 F2 F3 F4 F5 F6 D1 D2 D3 D4 D5 D6
Desarrollo de nuevas 
herramientas de gestión O1
Desarrollo de nueva tecnología 
en el sector automotriz O2
Capacidad de financiamiento que 
otorgan las Casas Matrices  O3
Acceso a financiamiento por 
parte de los proveedores O4
Cliente interno y externo 
insatisfecho por errores en la 
ejecución de los servicios A1
Incremento de actividades y 
responsabilidades A2
Aumento de la delincuencia, 
secuestros y/o emergencias en 
los trayectos por carretera o 
ciudad
A3
Aumento de accidentes de 
tránsito en ciudad y carretera A4
Multas o sanciones por la 
autoridad competente A5
FA2. Identificación  y evaluación de aspectos e impactos ambientales del área de 
operaciones.  (A5,F6) DA2. Diseñar, implementar y evaluar el programa de capacitaciones.  (A3,A4,D3,D6)
AMENAZAS ESTRATEGIAS D-A
DA3. Seleccionar, diseñar y distribuir el espacio de trabajo para unidades y 
operadores.  (A1,A2,D1,D4,D6)
ESTRATEGIAS F-A
DA1. Identificar necesidades de capacitación a través de evaluación de desempeño. 
(A1,A2,D3,D6)FA1. Diseñar, aplicar y analizar encuestas de satisfacción a los clientes. (A1,F2,F6)
Apéndice 8: Matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA)
DO1.  Identificar los peligros, evaluar los riesgos y determinar los controles 
necesarios para cada puesto de trabajo en el área. (D2,D4,O1)
DO2. Diseñar el plan del mantenimiento para la gestión eficiente y mejora de la 
productividad de la flota de unidades.(D4,D5,O1,O3,O4)
ESTRATEGIAS D-O 
ANÁLISIS ESTRATÉGICO CON LA MATRIZ FODA
DEBILIDADES
OPORTUNIDADES
FORTALEZAS
ESTRATEGIAS F-O 
FO1. Adquisición de nueva flota y renovación de unidades antiguas.  
(F1,F2,F5,F6,O2,O3)
FO2. Diseñar, implementar, documentar y evaluar el procedimiento operativo de 
transporte. (F3,F4,O1)
FO3. Desarrollar un software de planificación y control operativo que contribuya al 
proceso de operaciones.(F6,O1)
Unidad Frecuencia de Control
1 Disponibilidad de unidades Porcentaje Semana
Coord. de 
operaciones
Permite a la empresa considerar la disponibilidad de las 
unidades. Es un indicador de aprovechamiento de 
recursos. 
2
Disponibilidad de 
unidades sub-
alquiladas
Porcentaje Semana Coord. de operaciones
Permite a la empresa considerar la disponibilidad de las 
unidades sub-contratadas para requerimientos futuros de 
unidades. 
3 Índice de sub-contrataciones Porcentaje Mensual
Coord. de 
operaciones
Permite a la empresa  considerar el % de  unidades sub-
contratadas, indicando la frecuencia de arrendamiento.
4 Servicios no programados Porcentaje Mensual
Coord. de 
operaciones
Permite a la empresa determinar la frecuencia de los 
servicios no programados. 
5 Servicios reprogramados Porcentaje Mensual
Coord. de 
operaciones
Permite a la empresa determinar la frecuencia de los 
servicios reprogramados
6 Servicios no realizados Porcentaje Mensual Coord. de operaciones
Permite a la empresa determinar la frecuencia de los 
servicios no realizados.
7 Servicios en ciudad Porcentaje Mensual Coord. de operaciones
Permite a la empresa determinar la frecuencia de los 
servicios  realizados en ciudad.
8 Servicios fuera de ciudad Porcentaje Mensual
Coord. de 
operaciones
Permite a la empresa determinar la frecuencia de los 
servicios  realizados fuera de la ciudad.
9 Productividad del colaborador. Unidad Mensual
Coord. de 
operaciones
Permite a la empresa determinar la productividad de sus 
colaboradores. 
10 Consumo de combustible Unidad Mensual
Coord. de 
operaciones
Permite a la empresa determinar la frecuencia de los 
excesos en combustible. 
11
Número anual de 
incidentes y/o
accidentes
Unidad Mensual Coord. de seguridad Permite a la empresa determinar la frecuencia de servicios no conforme. 
12 Ingreso de nuevos clientes Unidad Mensual Coord. de comercial
Permite a la empresa determinar la frecuencia de nuevos 
clientes a la empresa. 
Apéndice 9: Matriz de indicadores de desempeño
Nombre del IndicadorNª
Parámetros
Responsable(s) FundamentaciónFórmula de Cálculo
# ௎௡௜ௗ௔ௗ௘௦ ௢௖௨௣௔ௗ௔௦
# ்௢௧௔௟ ௗ௘ ௨௡௜ௗ௔ௗ௘௦
x100
# ௎௡௜ௗ௔ௗ௘௦ ௢௖௨௣௔ௗ௔௦
 # ்௢௧௔௟ ௗ௘ ௨௡௜ௗ௔ௗ௘௦ 
ௌ௨௕ି௖௢௡௧௥௔௧௔ௗ௔
x100
 ௎௡௜ௗ௔ௗ௘௦ 
௦௨௕ି௖௢௡௧௥௔௧௔ௗ
# ்௢௧௔௟ ௗ௘ ௦௘௥௩௜௖௜௢௦
x100
# ௌ௘௥௩௜௖௜௢௦ ௡௢ ௣௥௢௚௥௔௠௔ௗ௢௦
# ்௢௧௔௟ ௗ௘ ௦௘௥௩௜௖௜௢௦
x100
# ௌ௘௥௩௜௖௜௢௦ ௥௘௣௥௢௚௥௔௠௔ௗ௢௦
# ்௢௧௔௟ ௗ௘ ௦௘௥௩௜௖௜௢௦
x100
# ௌ௘௥௩௜௖௜௢௦ ௡௢ ௥௘௔௟௜௭௔ௗ௢௦
# ்௢௧௔௟ ௗ௘ ௦௘௥௩௜௖௜௢௦
x100
# ௌ௘௥௩௜௖௜௢௦ ௘௡ ௖௜௨ௗ௔ௗ
# ்௢௧௔௟ ௗ௘ ௦௘௥௩௜௖௜௢௦
x100
# ௌ௘௥௩௜௖௜௢௦ ௙௨௘௥௔ ௗ௘ ௖௜௨ௗ௔ௗ
# ்௢௧௔௟ ௗ௘ ௦௘௥௩௜௖௜௢௦
x100
# 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑔𝑎𝑙𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑖𝑑𝑜𝑠
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 
𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
Tiempo en el puesto de trabajo:
Totalmente de
Acuerdo
De acuerdo
Ni acuerdo Ni 
en desacuerdo
En 
Desacuerdo
Totalmente en
Desacuerdo
1
Tengo autoridad para tomar decisiones que garanticen un buen servicio al cliente.
2
Me siento orgulloso de trabajar en Servicios de Transportes Estrella de David S.R.L.
3
Estrella de David S.R.L. me brinda la oportunidad de aprender y mejorar.
4
Estoy satisfecho con la comunicación existente con mi supervisor inmediato/jefe directo y personal 
de las demás áreas de la empresa.
5
Mi supervisor inmediato/jefe directo y equipo de trabajo me tratan con respeto y dignidad.
6
Mi equipo de trabajo busca la forma de optimizar la eficiencia de los procesos para contribuir a la 
rentabilidad de la empresa.
7
La empresa se preocupa por detectar necesidades de capacitación e invierte recursos en la formación 
de su personal.
8
Las medidas de control/soluciones a los problemas se implementan con prontitud en la empresa.
9
Los objetivos y metas del área donde laboro son de mi total entendimiento.
10
Las funciones de mi puesto de trabajo están claramente definidas, son de mi total conocimiento y 
suponen un reto constante.
11
Las solicitudes de bienes o servicios que he realizado  se han atendido de manera eficaz y eficiente.
12
Mis esfuerzos para contribuir con la estrategia global de la empresa son recompensados a través de 
un sistema de incentivos.
13
Aprovecho mis habilidades y capacidades en mi trabajo
14
Mi equipo de trabajo es eficaz y eficiente en la gestión de cambios.
15
Las instalaciones donde laboro se encuentran en buen estado y existen controles para la prevención 
de riesgos laborales.
PREGUNTAS
Apéndice 10: Encuesta de Clima Laboral
Estimado colaborador, marque con una (X) la respuesta más acorde con su opinión.
Encuesta de Clima Laboral
Fecha:
Area:
Código: PRO-CP-001
Revisión: 00
Página: 01
Inicio:  Fin:  
H
V
A
Fecha
Apéndice 11: Catacterización del Proceso de Servicio de Transporte de Personal
Reducir en  un 100% los 
servicios no conformes.
*Recursos Financieros
*Recursos naturales: gasolina, petróleo, 
agua,electricidad y papel. 
*Solicitud del pedido
*Orden de trabajo
*Inspección Vehicular de unidades Sub-contratadas 
(entrada y salida)
*Reporte diario de ruta
*Reporte de Gastos de viáticos y gastos adicionales 
*Conformidad del servicio
Disminuir el número de 
parada de unidades por 
mtto  en un  80%
Cumplir con el programa de 
Capacitación al 100% 
Verificar que el 90% de 
unidades sub-alquiladas 
cumplan los requisitos de 
calidad  
Nombre Cargo
Fecha de Entrega
Aprobado por:  
Copia Controlada:  
Elaborado por:  
Revisado por:  
Indicador Expresión/Meta
Aumentar la satisfación del  
clientes en un 90 %.
Recursos Indicadores de Eficacia del Proceso Documentos/Registros
Conformidad del servicio de 
transporte realizado
Área Financiera
Revisar unidades y operadores disponibles.
Revisar y preparar las unidades según servicio solicitado.
P
Seguimiento y control del servicio.
Analizar medidas para mejoras del servicio. 
Realizar el servicio solicitado.
Preparar la documentación y viáticos necesarios según servicio 
solicitado.
Programar el  servicio solicitado.
Área Administrativa
Área de Mtto 
*Requerimientos del servicio de 
transporte. 
*Operadores de Transporte 
disponibles
*Unidades operativas disponibles
Recepción de la pedido del servicio Conformidad del servicio realizado 
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
OBJETIVO Realizar satisfactorimentes el servicio de transporte de personal Coord. Operaciones
LOGO  CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO
PROCESO PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE PERSONAL RESPONSABLE
# 𝑉𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑠𝑢𝑏 − 𝑎𝑙𝑞𝑢𝑖𝑙𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑣𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑆𝑢𝑏 − 𝑎𝑙𝑞𝑢𝑖𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑁𝑜 𝐶𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠
# 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑉𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑀𝑡𝑡𝑜
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠
# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑓𝑖𝑑𝑒𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
Requisitos a cumplir
*Requisitos del cl iente externo - (RITRA)
*D.S № 016-2009-MTC, Reglamento Nacional de 
Tránsito y sus modificatorias.
*Ley 29783 SST
*LEY N° 28611 Ley General del  Ambiente
Procesos de Soporte
*Mantenimiento de las unidades
*Lavado de las unidades
*Inventario de equipamiento
*Abastecimiento de combustible
*Control y seguimiento 
Actividades De Mantenimiento Nivel De Intervención R I L D Unidad De Trabajo
Ejemplo: Cambio de aceite N2 8 Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
Km x 1000
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Nª
Apéndice 12: Formato para el Programa de Mantenimiento Preventivo
ACTIVIDADES PROGRAMADAS
R=REALIZAR
I=INSPECCIONAR,VERIFICAR,AJUSTAR
L=LUBRICAR, ENGRASAR
D=DRENAR
PLACA: VCN-696/VAF-654/VDT-765
MARCA/MODELO:  Mercedez Benz / Sprinter
Ejecutante T Esta. T Real* Costo*
Apéndice 13: Formato de la Orden de Trabajo para el  Mtto
Autorización para 
mantenimiento
Certifica calidad de trabajo realizado
Recibido vehículo conforme con los trabajos 
realizados
Coord. De Operaciones Taller/Técnico Responsable Conductor/Operador
DESCRIPCIÓN DE LOS TRABAJOS DE MANTENIMIENTO A REALIZAR 
N
º
Si
st
em
a
N
at
ur
al
ez
a
N
iv
el
Descripción 
Especifica 
Del Trabajo
Lugar De 
Ejecución 
Mano De Obra Repuestos Y 
Materiales
Equipo, 
Herramientas, 
Información 
Técnica
Costos Total*
Kilometraje/horas: Conductor/operador:
Fecha/hora terminación: 
Tipo De Mantenimiento: Prioridad: Procedencia: Costo Estimado:
Fecha/hora inicio: 
ORDEN DE TRABAJO                               Nº
Código Vehículo
___________
Año de fabricación:
Nº Motor:
Nº Chasis:
Marca:
Clase
Modelo:
Color:
Mano de Obra
Especialista Descripcion Cantidad
Nº Placa vehicular Descripción Especifica Del Trabajo
Apéndice 14: Formato de la Hoja para la Planeación del Mantenimineto
Prioridad del 
Trabajo
Tiempo 
Estimado
HOJA PARA PLANEACIÓN DEL MANTENIMIENTO                             Nº
Coord. De Mtto Coord. De Operaciones
Año:
Periodo
Repuestos Y Materiales Costo 
Estimado
Planificación Supervición
Lugar de 
Ejecucion
Equipo, 
Herramientas, 
Información Técnica
Nº O.T. Asignada
Semana Nº Mes:
Fecha Hora Especialista Costo NºR Descripción Costo
1
2
3
4
5
6
Modelo:
Mantenimiento efectuado
Nº
Apéndice 15: Formato para el Historial del Mantenimiento Vehicular
Código Vehículo Marca:
Clase:
Km/Hs
Nº O.T.
Asignada
HISTORIAL DEL MANTENIMIENTO VEHICULAR                    
Tipo de mantenimiento /// Sistema donde se localiza
Lugar de 
Ejecucion
COSTO TOTAL
Repuestos Y MaterialesMano de Obra
Tiempo de 
Duración
Equipo, 
Herramientas, 
Información Técnica
Color:
Año de Fabricación:
Cilindrada:
Inicio
AÑO
Apéndice 16: Encuesta de Satisfacción al Cliente 
1. ¿Se encuentra satisfecho con la atención brindada por parte de la empresa? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
2. ¿Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta por parte de la empresa? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
3. ¿Se encuentra satisfecho en la relación calidad/precio? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
4. ¿Se encuentra satisfecho con las unidades brindadas para su servicio? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
5. ¿Se encuentra satisfecho con la limpieza y presentación de las unidades? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
6. ¿Se encuentra satisfecho con el equipamiento de las unidades? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
7. ¿Se encuentra satisfecho con el cumplimiento del servicio? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
8. ¿Se encuentra satisfecho con el confort de las unidades? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
9. ¿Se encuentra satisfecho con el desempeño de las unidades? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
10. ¿Se encuentra satisfecho con las medidas de seguridad empleadas por la empresa? 
o Muy satisfecho 
o Satisfecho 
o Poco Satisfecho 
o insatisfecho 
Evaluado:
Puesto de Trabajo:
Fecha de evaluación:
Evaluador:
GRADO A = Excelente GRADO B =  Muy Bueno 
GRADO E = Necesidad de 
Mejora Urgente 
COMPETENCIAS 
CARDINALES
DESCRIPCIÓN
Grado A
(100%)
Grado B
(75%)
Grado C
(50%)
Grado D
(25%)
No desarrollada
Siempre
(100%)
Frecuente
(75%)
Mitad del tiempo
(50%)
Ocasional
(25%)
1.- Compromiso
2.- Calidad
3.- Familia
4.- Integridad
5.- Superación
6.- Actitud
COMPETENCIAS 
ESPECÍFICAS
DESCRIPCIÓN
Grado A
(100%)
Grado B
(75%)
Grado C
(50%)
Grado D
(25%)
No desarrollada
Siempre
(100%)
Frecuente
(75%)
Mitad del tiempo
(50%)
Ocasional
(25%)
1.- Innovación
2.- Perseverancia y 
3.- Productividad
4.- Toma de riesgos y 
decisiones
5.- Orientación al 
cliente
6.- Comunicación 
efectiva
7.- Trabajo bajo presión
8.- Desarrollo de 
equipo
Apéndice 17: Propuesta de formulario para la evaluación por competencias
COMPETENCIAS PONDERACIÓN POR FRECUENCIA
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO LABORAL
Estimado Evaluador, siga las siguientes instrucciones para la presente evaluación de desempeño laboral:
2. Marque con una (X) la casilla correspondiente a la frecuencia con la cual se 
manifiestan los comportamientos: 1. Marque con una (X) la casilla correspondiente al nivel de competencias presentado en el Evaluado. 
GRADO C = Normal 
GRADO D = Necesidad de 
Desarrollo
CODIGO FORM-EDL-001
REV 01
FECHA 03.06.2019
Evaluado:
Puesto de Trabajo:
Fecha de evaluación:
Evaluador:
Objetivos de gestión Ponderación Nivel de consecución Puntuación Puntuación
Alcanzar una satisfacción del 
cliente de 95% en un año.
Ponderación 1 1 al 5
Reducir el número de paradas 
por fallas de las unidades  en 
un 30% en un año. 
Ponderación 2 1 al 5
Reducir el consumo de 
combustible en un 10% en 3 
meses. 
Ponderación 3 1 al 5
Reducir el número de 
incidentes y accidentes que 
provoquen daño personal, 
materiales y/o ambiental a 0. 
Ponderación 4 1 al 5
Disminuir la perdida o 
deterioro del equipamiento de 
las unidades en un 80%.
Ponderación 5 1 al 5
100%
Competencias Cardianles Grado Frecuencia Puntuación
Grado resultante
por ponderación 
1.- Compromiso
2.- Calidad
3.- Familia
4.- Integridad
5.- Superación
6.- Actitud
Competencias Específicas Grado Frecuencia Puntuación
Grado resultante
por ponderación 
1.- Innovación
2.- Perseverancia y disciplina
3.- Productividad
4.- Toma de riesgos y 
decisiones
5.- Orientación al cliente
6.- Comunicación efectiva
7.- Trabajo bajo presión
8.- Desarrollo de equipo
Sobresaliente
Satisfactorio
Normal
Análisis de Rendimiento (objetivos)
Análisis del Desempeño por Competencias
Apéndice 18: Propuesta de ficha de resultado de la evaluación de desempeño
Estimado Evaluador, siga las siguientes instrucciones para la presente evaluación de desempeño laboral:
1. Coloque el los grados de competencias detectados para el Evaluado y los grados de consecución de los objetivos de gestión.
2. Coloque la ponderación (con valores que sumen 100) tanto para objetivos como para competencias. Esta última debe coincidir con el porcentaje de frecuencia con el 
cual se manifiestan los comportamientos.
2. Multiplique la ponderación -expresa
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO LABORAL
TABLA DE PUNTUACIONES
Necesita desarrollo
Necesita mejorar urgentemente
COMENTARIOS
CODIGO FORM-EDL-001
REV 01
FECHA 03.06.2019
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4
MES 6
Apéndice 19: Propuesta de formato de plan anual de capacitación
Presupuesto
Objetivo general
Objetivo específico
Meta
PLAN ANUAL DE CAPACITACIÓN Y/O ENTRENAMIENTO
MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5
Colaborador 
sobre el cual se 
impartirá la 
actividad
Área de 
colaborador
Actividad de 
capacitación o 
entrenamiento
Responsable 
Indicador de 
medición
Indicador de 
medición
de eficacia
CODIGO FORM-PCE-001
REV 01
FECHA 03.06.2019
Apéndice 20: Propuesta Nª1 – Instalaciones para el Área Operativa 
 
Apéndice 21: Propuesta Nª2 – Instalaciones para el Área Operativa 
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MODULO OBJETIVO DESCRIPCIÓN CLASES USUARIO 
RECURSOS 
REGISTROS /REPORTES 
ENTRADA SALIDA 
Planificación y 
operación de 
ruta 
Planificar los 
recursos necesarios 
para la realización 
del servicio de 
transporte. 
Sistema para la 
gestión de 
recursos según 
solicitud de pedido 
y conformidad de 
los servicios 
realizados. 
Servicios 
Programados 
(Fijo, 
Adicional, 
Maquina seca) 
Encargado 
de 
operaciones 
*Fecha 
*Cliente 
*Unidades 
*Conductor 
*Tipo de Servicio 
*Proveedor 
*Turno 
*Duración 
*Viáticos 
*Programación 
del servicio. 
*Orden de trabajo. 
*Reporte de Gastos. 
Servicios Sub-
contratados 
Supervisor *Datos de la Inspección 
vehicular 
*Inspección 
Vehicular 
*Inspección Vehicular de 
unidades Sub-contratadas 
(entrada y salida). 
Servicios 
realizados 
Operador *Datos del reporte diario de 
ruta  
*Servicio 
realizado 
*Reporte diario de ruta. 
*Conformidad del servicio. 
Servicios 
modificados 
Encargado 
de 
operaciones 
*Contraste entre: 
Programado/Realizado  
*Causa de la modificación 
*Modificación 
de la 
programación 
*Reporte de incidente.  
 *Conformidad del servicio. 
Combustible 
Controlar las 
actividades de 
abastecimiento de 
combustible y 
mantenimiento. 
Sistema para el 
control y 
seguimiento del 
consumo de 
combustible y 
mantenimientos. 
Combustible 
Encargado 
de 
operaciones 
*Fecha/Hora 
*Placa de la unidad 
*Conductor 
*Descripción(tipo de 
combustible) 
*U.M. 
*Cant.  
*Km inicial 
*km Final  
*Costo del combustible 
*Consumo de 
combustible 
*Reporte del Consumo de 
combustible por unidad 
diario/semanal/mensual/anual. 
 
*Reporte del Consumo de 
combustible por conductor 
diario/semanal/mensual/anual. 
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Mantenimiento  
Controlar las 
actividades de 
abastecimiento de 
combustible y 
mantenimiento. 
Sistema para el 
control y 
seguimiento del 
consumo de 
combustible y 
mantenimientos. 
Mtto 
Programados 
Encargado 
de Mtto 
* Fecha/Hora 
*Datos del vehículo 
*Responsable  
* Actividad de mantenimiento 
*Descripción del Mtto  
*Repuestos 
*Tiempo estimado 
*Costos 
*Programación 
del mtto 
*Programa de mantenimiento 
preventivo 
*Orden de trabajo de Mtto. 
preventivo 
* Hoja de Planeación del Mtto 
* Historial de Mtto por unidad.  
Mtto correctivo 
Encargado 
de Mtto 
* Fecha/Hora 
*Datos del vehículo 
*Descripción de la causa 
*Responsable  
* Actividad de mantenimiento 
*Descripción del Mtto  
*Repuestos 
*Tiempo estimado 
*Costos 
*Ficha de mtto  
correctivo 
*Orden de trabajo de Mtto. 
correctivo. 
* Hoja de Planeación del Mtto 
* Historial de Mtto por unidad. 
Objetivo General
Objetivo Específico Optimizar las condiciones de venta y comrar de unidades
Meta
ACTIVIDADES PRESUPUESTO RESPONSABLE TIEMPO ESTIMADO S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4
Establecer la rentabilidad de las 
unidades
Variable
Coordinador 
comercial/Coordinador de 
calidad y seguridad
10 dias
Venta de las unidades con mayor 
antigüedad y menor rentabilidad
Variable Coordinador comercial 20 dias
Análisis de la demanda del 
mercado para establecer las 
unidades a comprar
Variable Coordinador comercial 20 dias
Selección del vehículo a comprar  Variable
Coordinador 
comercial/Gerencia
5 dias
Realizar la separacaión de 
unidades según lo solicitado por 
casa Motriz
Variable Coordinador financiero 1 dia
Definir el tipo y entidad para el 
financiamiento Variable
Coordinador 
financiero/Gerencia
10 dias
Utilización de los ingresos por 
venta de unidades para las 
iniciales de la compra de unidades 
según convenio de financiamiento
Variable Coordinador financiero 1 dia
Firma y desmebolso del dinero 
de la adquisicion de las 
unidades
Variable Gerencia 1 dia
Adquisición de seguros Variable Coordinador de calidad y 
seguridad
1 dia
Inspección Tecnica Vehicular Variable Coordinador de 
operaciones
1 dia
Trámite de tarjeta de 
circulación de transporte de 
personal
Variable Coordinador comercial 7 dias
Equipamiento de unidad Variable
Coordinador de calidad y 
seguridad/coordinador de 
operaciones
1 dia
U-SGC-F-001
Elaborado por: Aprobado por:
Apéndice 23: Plan de accion para la adquisición de unidades
PLAN DE ACCIÓN
Identificar y planear oportunidades de venta y compra de unidades
Mejorar la eficiencia en la adquisición de unidades
Mes 1 Mes 2 Mes 3
TRABAJO EN LUGAR ESPECÍFICO                                                   
SÍ                            NO
TRABAJO: OFICINA / CAMPO
LUGAR: AREQUIPA
N° TAREA PELIGRO RIESGO MEDIDAS DE CONTROL ACTUAL
SE
VE
R
ID
A
D
 D
E 
LA
 
C
O
N
SE
C
U
EN
C
IA
PR
O
B
A
B
IL
ID
A
D
 D
E 
O
C
U
R
R
EN
C
IA
EV
A
LU
A
C
IÓ
N
 D
E 
R
IE
SG
O
MEDIDAS DE CONTROL RECOMENDADAS
MEDIDAS DE 
CONTROL 
RECOMENDAD
AS
SUBIR GRADAS Caída a diferente nivel Controles administrativos: Colocar barandas de apoyo y  cinta reflectiva antideslizante. 1 C B Continuar con medidas de control actual                                        B
OBJETOS EN EL PISO Caída a mismo nivel
Controles administrativos: 
Mantener limpias y ordenadas las instalaciones de las oficinas, almacen y 
cochera.
1 C B Continuar con medidas de control actual                                        B
Golpeado por equipos / objetos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Localizar unidades en movimiento en la zona y evitarlas.
*Caminar por las instalaciones por los camino de acceso seguro.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 C M Continuar con medidas de control actual                                        M
Aplastamiento por caída y/o 
manipulación de objetos
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 2 C M
Controles administrativos:
*Personal sensibilizado respecto al riesgo.
*Señalización de objetos en altura o peligrosos.
*Caminar por las instalaciones por los camino de 
acceso seguro.
B
Ergonómico por posturas 
inadecuadas o posturas forzadas 
Sustitución:
Sustituir las sillas actuales por sillas ergonómicas. 1 C B Continuar con medidas de control actual                                        B
Ergonómico por espacio 
inadecuado de trabajo
Sustitución:
Sustituir escritorios cortos por unos más amplios, posicionar 
estratégicamente de los escritorios.
1 C B Continuar con medidas de control actual                                        B
Cortado por objetos / superficies 
punzo cortantes
Controles administrativos:
*Almacenamiento de documentos en estantes accesibles y ordenados. 
*Colocar los objetos punzocortantes en lugares señalizados. 
1 C B Continuar con medidas de control actual                                        B
Aplastamiento por caída y/o 
manipulación de objetos 
Controles administrativos:
*Almacenamiento de documentos en estantes accesibles y ordenados. 
*Colocar los objetos de mayor volumen en los compartimentos de abajo y 
los menos pesados en los compartimentos de arriba. 
1 C B Continuar con medidas de control actual                                        B
Apéndice 24 : IPERC Coord. de Operaciones
1
2
3
4
EVALUACIÓN DE RIESGOS NUEVO
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         
REVISIÓN DE EVALUACIÓN DE RIESGOS EXISTENTE 
ACTIVIDADES EN EL COMPUTADOR
ORGANIZACIÓN DE DOCUMENTOS U 
OBJETOS EN ALMACEN
Ergonomía
IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS, EVALUACIÓN Y CONTROL DE RIESGOS - COORD. DE OPERACIONES
INGRESO/ RETIRO DEL PERSONAL DE 
LAS INSTALACIONES DE LA COCHERA ACCESOS A LAS INSTALACIONES
DESPLAZAMIENTO  DEL PERSONAL 
POR LAS INSTALACIONES 
Manipulación de objetos
UBICACIÓN: AREQUIPA
AREA/ACTIVIDAD: OPERACIONES / SUPERVISOR DE OPERACIONES
N° IPER: 1
X
X
CODIGO SST-IPERC-01
REV 01
FECHA 03.06.2019
Aplastamiento por manipulación de 
objetos
Sustitución-Control de ingeniería
*Se sustituye puertas de manipulación manual por puertas de manipulación 
automáticas.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 C M Continuar con medidas de control actual   M
Atrapado por piezas averiadas
Controles administrativos:
*Inspecciones periódicas de los accesos principales del vehículo. 
*Colocacion de ventanas de emergencia debidamente señalizadas y 
martillos de seguridad.
Control de ingeniería:
*Colocación de válvulas de accionamiento manual.
*Colocacion de ventanas de emergencia debidamente señalizadas y 
martillos de seguridad.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 C M Continuar con medidas de control actual   M
Caída a distinto nivel Uso de Equipos de Protección Personal:* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 1 C B
Controles administrativos:
*Capacitación ante el riesgo.
Sustitución:
*Se sustituye el ambiente de trabajo colocando 
barandas (los tres puntos de apoyo) y pisaderas. 
*Colocación de cinta antideslizante en los bordes de 
subidas. 
B
Caídas al mismo nivel
Controles administrativos:
*Politicas de limpieza y orden: mantener el área despejada.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
1 C B
Sustitución:
*Se sustituye el ambiente de trabajo colocando en los 
pisos de las unidades cinta negra y amarilla para 
delimitar el lugar.
B
2
SUBIR Y BAJAR DEL VEHÍCULO 
ACCESOS  DEL VEHÍCULO 
ABRIR Y CERRAR PUERTAS DE 
ACCESO PRINCIPAL
Aplastamiento por caída y/o 
manipulación de objetos
Controles administrativos:
*Uso de los seguros en las puertas de las bodegas. 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 C M
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  B
Equipaje o herramientas sueltas 
Sustitución:
*Sustituir las cabinas  de herramientas y objetos por unas más amplias y 
seguras o construcción de muebles de almacenamiento ligeros, de acuerdo 
a las condiciones de los vehiculos a disponer.
*Colocacion de bases metálicas porta-extintor y tacos. 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
1 C B
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  B
Golpeado por caída de 
herramientas  / objetos 
(manipulación)
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
1 C B
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  B
ABRIR Y CERRAR CAPOT Aplastamiento por caída y/o manipulación de objetos
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 2 C M
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  B
MANIPULACIÓN DE OBJETOS 
PUNZANTES
Cortado por objetos / superficies 
punzo cortantes
Controles administrativos:
*Colocacion de objetos punzocortantes en lugares señalizados.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
1 C B
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  B
INSPECCIÓN VEHÍCULAR
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
JEFE DEL ÁREA QUE APRUEBA LA PRESENTE MATRIZ ( NOMBRES Y FIRMA):
6
ABRIR Y CERRAR 
MALETERA/BODEGA/PUERTAS
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
Nombres, apellidos, cargo Fecha
MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS, EVALUACIÓN DE RIESGOS Y ESTABLECIMIENTO DE MEDIDAS DE CONTROL REVISADA Y ENTENDIDA POR LOS SIGUIENTES TRABAJADORES 
Firma:
SI ALGÚN OPERARIO O ADMINISTRATIVO INGRESA A OTRA ÁREA PRODUCTIVA O A OTRA ÁREA ADMINISTRATIVA DIFERENTE A LA QUE TRABAJA LE APLICARÁ LA MATRIZ DE PELIGROS Y RIESGOS DEL ÁREA ESPECÍFICA, ES SU OBLIGACIÓN LEERLA, SI TUVIERA ALGUNA DUDA 
PREGUNTAR AL ÁREA DE SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE
TRABAJO EN LUGAR ESPECÍFICO                                                   
SÍ                            NO
TRABAJO:COCHERA / CAMPO
LUGAR: AREQUIPA
N° TAREA PELIGRO RIESGO MEDIDAS DE CONTROL ACTUAL
SE
VE
RI
DA
D
 D
E 
LA
 
CO
NS
EC
UE
NC
IA
PR
O
B
AB
IL
ID
A
D 
D
E 
O
C
UR
R
EN
CI
A
EV
A
LU
AC
IÓ
N 
DE
 R
IE
SG
O
MEDIDAS DE CONTROL RECOMENDADAS
MEDIDAS DE 
CONTROL 
RECOMENDADAS
Aplastamiento por caída y/o 
manipulación de objetos
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 2 C M
Controles administrativos:
*Personal sensibilizado respecto al riesgo.
*Señalización de objetos en altura o peligrosos.
*Caminar por las instalaciones por los camino de acceso seguro.
B
Caída a distinto nivel Uso de Equipos de Protección Personal:* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 1 C B
Controles administrativos:
*Capacitación ante el riesgo.
Sustitución:
*Se sustituye el ambiente de trabajo colocando barandas (los 
tres puntos de apoyo) y pisaderas. 
*Colocación de cinta antideslizante en los bordes de subidas. 
B
Caídas al mismo nivel
Controles administrativos:
*Politicas de limpieza y orden: mantener el área despejada.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
1 C B
Sustitución:
*Se sustituye el ambiente de trabajo colocando en los pisos de 
las unidades cinta negra y amarilla para delimitar el lugar.
B
MANIPULACIÓN DE OBJETOS 
PUNZANTES
Cortado por objetos / superficies 
punzo cortantes
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 1 C B
Controles administrativos:
*Elaborar el PETS: Procedimiento de Lavado de vehículos.
*Colocacion de objetos punzocortantes en lugares señalizados.
B
MANIPULACIÓN DE PARTES 
CALIENTES DEL MOTOR
Contacto con superficies / material a 
elevadas/bajas temperaturas
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad). 3 C A
Controles administrativos:
*Elaborar el PETS: Procedimiento de Lavado de vehículos. M
PIQUES / RAMPA Caída a distinto nivel Uso de Equipos de Protección Personal:* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 2 C M
Controles administrativos:
*Elaborar el PETS: Procedimiento de Lavado de vehículos. B
OBJETOS/LIQUIDOS EN EL PISO Caídas al mismo nivel
Controles administrativos:
*Politicas de limpieza y orden: mantener el área despejada.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 C M
Sustitución:
*Se sustituye el ambiente de trabajo colocando  pisos 
antideslizantes, adecuados para el area de lavado. 
B
IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS, EVALUACIÓN Y CONTROL DE RIESGOS - OPERADOR DE TRANSPORTE
UBICACIÓN: AREQUIPA N° IPER: 2
AREA/ACTIVIDAD: OPERACIONES / OPERADOR DE TRANSPORTE
EVALUACIÓN DE RIESGOS NUEVO
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         
REVISIÓN DE EVALUACIÓN DE RIESGOS EXISTENTE 
Apéndice 25: IPERC Operador de Transporte
3 LAVADO Y ENGRASE DE VEHICULOS
1 INGRESO/ RETIRO DEL PERSONAL DE LAS INSTALACIONES DE LA COCHERA
DESPLAZAMIENTO POR  LAS 
INSTALACIONES
2 ACCESOS  DEL VEHÍCULO SUBIR Y BAJAR DEL VEHÍCULO 
X
X
CODIGO SST-IPERC-02
REV 01
FECHA 03.06.2019
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Usar la señalización (Triangulo de seguridad y conos de seguridad)
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 C M
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  
B
Golpeado contra objetos / equipo Uso de Equipos de Protección Personal:* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 2 C M
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  
*Colocacion de cámaras DE RETROCESO para mejorar la 
visualizaciones al momento de estacionar los vehículos.
B
Aplastamiento por caída y/o 
manipulación de objetos
Controles administrativos:
*Uso de los seguros en las puertas de las bodegas. 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 C M
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  
B
Equipaje o herramientas sueltas 
Sustitución:
*Sustituir las cabinas  de herramientas y objetos por unas más amplias y seguras o 
construcción de muebles de almacenamiento ligeros, de acuerdo a las condiciones 
de los vehiculos a disponer.
*Colocacion de bases metálicas porta-extintor y tacos. 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
1 C B
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  
B
Golpeado por caída de herramientas  
/ objetos (manipulación)
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 1 C B
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  
B
ABRIR Y CERRAR CAPOT Aplastamiento por caída y/o manipulación de objetos
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 2 C M
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  
B
MANIPULACIÓN DE OBJETOS 
PUNZANTES
Cortado por objetos / superficies 
punzo cortantes
Controles administrativos:
*Colocacion de objetos punzocortantes en lugares señalizados.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
1 C B
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Inspección Vehicular.  
B
Incendio Uso de Equipos de Protección Personal:* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 5 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Abastecimiento de Combustible.
*Capacitación en el uso de extintores.
*Inspección mensual de extintores en todas las unidades.
M
Explosión Uso de Equipos de Protección Personal:* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 5 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de 
Abastecimiento de Combustible.
*Capacitación en el uso de extintores.
*Colocar extintores en las unidades..
M
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Usar la señalización (Luces intermitentes - Triangulo de seguridad - conos de 
seguridad)
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
2 C M
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias. B
Potencial exposición a robo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Instalación del GPS y el botón de pánico. 
2 C M *Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante emergencias. B
Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Disponer de espejos retrovisores adaptados para reducir lo máximo posible los 
puntos ciegos.  
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
3 D M Controles de Ingeniería:*Implementar  cámaras y sensores de retroceso. B
4 INSPECCIÓN VEHÍCULAR
ESTACIONAMIENTO 
ABRIR Y CERRAR 
MALETERA/BODEGA/PUERTAS
5 ABASTECIMIENTO DE COMBUSTIBLE VEHÍCULOS EN ABASTECIMIENTO DE COMBUSTIBLE 
6 MANEJO DE VEHÍCULO EN ZONA URBANA ESTACIONAR EL VEHÍCULO
Accidente automovilístico 
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplimiento de las legislaciones nacionales en temas de velocidad maxima 
permitida de acuerdo a los lugares de transito.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
4 D A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
Control de ingeniería:
*Implementar  Sistema de Velocimetro en los vehículos.
M
Volcadura
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplimiento de las legislaciones nacionales en temas de velocidad maxima 
permitida de acuerdo a los lugares de transito.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
5 E A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
Control de ingeniería:
*Implementar  Sistema de Velocimetro en los vehículos.
M
Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplimiento de las legislaciones nacionales en temas de velocidad maxima 
permitida de acuerdo a los lugares de transito.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
3 D M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
Control de ingeniería:
*Implementar  Sistema de Velocimetro en los vehículos.
B
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
*Colocación e inspeccion periódica de los parachoques del vehiculo. 
1 C M
Controles administrativos:
*Capacitación ante manejo del estrés.
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
B
Accidente automovilístico 
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas alcohol y drogas.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
4 D A
Controles administrativos:
* Mediciones periódicas de alcohol mediente el alcotest.
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Volcadura
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas alcohol y drogas.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
5 E A
Controles administrativos:
* Mediciones periódicas de alcohol mediente el alcotest.
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas alcohol y drogas.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
3 D M
Controles administrativos:
* Mediciones periódicas de alcohol mediente el alcotest.
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
B
Accidente automovilístico 
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
3 D M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
Control de ingeniería:
*Colocación e inspeccion periódica de los parachoques del 
vehiculo. 
B
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual:  Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales 
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
Control de ingeniería:
*Colocación e inspeccion periódica de los parachoques del 
vehiculo. 
B
6 MANEJO DE VEHÍCULO EN ZONA URBANA
VELOCIDAD  EN LA CONDUCCIÓN. 
TRÁFICO
6 MANEJO DE VEHÍCULO EN ZONA URBANA
CONDUCIR BAJO LA INFLUENCIA DEL 
ALCOHOL, DROGAS Y/O 
MEDICAMENTOS.
NO MANTENER LA DISTANCIA DE 
SEGURIDAD. INCUMPLIMIENTO DE 
LA NORMA. DISTRACCIÓN. IGNORAR 
LA SEÑALIZACIÓN. 
Accidente automovilístico 
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplimiento de las legislaciones nacionales en temas de uso de teléfono movil.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
4 D A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisicion de unidades certificadas.
Control de ingeniería:
*Instalación de sistemas bluetooth manos libres. 
M
Volcaduras
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplimiento de las legislaciones nacionales en temas de uso de teléfono movil.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
5 E A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisicion de unidades certificadas.
Control de ingeniería:
*Instalación de sistemas bluetooth manos libres. 
M
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Uso obligatorio del cinturón de seguridad, instalación de sensores.
*Cumplimiento de las legislaciones nacionales en temas de uso de teléfono movil.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
3 D M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisicion de unidades certificadas.
Control de ingeniería:
*Instalación de sistemas bluetooth manos libres. 
B
 CAÍDA DE ROCAS, LODO Y OTROS 
MATERIALES Aplastamiento por caída y/o 
manipulación de objetos
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo. 2 D B
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisicion de unidades certificadas.
Control de ingeniería:
*Instalación de lunas laminadas.
B
Accidente automovilístico 
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas de fatiga y somnolencia. (los 
cunductores no pueden exceder las 5hr. de manejo en el día y 4hr. de noche).
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
4 D A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Sistemas de planificación para la asignación adecuada del 
personal disponible. 
M
Volcadura
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas de fatiga y somnolencia. (los 
cunductores no pueden exceder las 5hr. de manejo en el día y 4hr. de noche).
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
5 E A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Sistemas de planificación para la asignación adecuada del 
personal disponible. 
M
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas de fatiga y somnolencia. (los 
cunductores no pueden exceder las 5hr. de manejo en el día y 4hr. de noche).
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Sistemas de planificación para la asignación adecuada del 
personal disponible. 
B
Accidente automovilístico 
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
*Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de Cambio 
de Neumático.  
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento 
Sustitución: 
*Remplazar el equipo convencional para el cambio de 
neumaticos más eficiente, implementando: Pistolas eléctricas o 
neumática, caballetes y  gatas de botellas.
M
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
*Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
3 D M
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de Cambio 
de Neumático.  
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento 
Sustitución: 
*Remplazar el equipo convencional para el cambio de 
neumaticos más eficiente, implementando: Pistolas eléctricas o 
neumática, caballetes y  gatas de botellas.
B
6 MANEJO DE VEHÍCULO EN ZONA URBANA
DISTRACCIÓN DEL CONDUCTOR 
POR USO DE SISTEMAS DE 
TELECOMUNICACIONES 
(CELULARES Y OTROS EQUIPOS)
6 MANEJO DE VEHÍCULO EN ZONA URBANA
CONDUCIR EN ESTADO DE FATIGA, 
SOMNOLENCIA, CANSANCIO, 
STRESS, ETC.
 CAMBIO DE NEUMÁTICOS
VIAJES EN CONDICIONES DE CLIMA 
DESFAVORABLE
Condiciones climatológicas adversas: 
fuertes vientos, lluvias, nieve, 
tormentas, granizada, etc
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias. B
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Colocar los dispositivos de seguridad a distancia, triangulos o conos (barreras de 
luz, señales de peligro)
* Utilizar anclaje o tacos, para detener el vehículo.  
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
3 D M Controles administrativos:*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento B
Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Colocar los dispositivos de seguridad a distancia, triangulos o conos (barreras de 
luz, señales de peligro)
* Utilizar anclaje o tacos, para detener el vehículo.  
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
3 C A Controles administrativos:*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento M
Accidente vehicular
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Colocar los dispositivos de seguridad a distancia, triangulos o conos (barreras de 
luz, señales de peligro)
* Utilizar anclaje o tacos, para detener el vehículo.  
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 D A Controles administrativos:*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento M
Accidente vehicular
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Inspeccionar el uso de lentes correctivos según examen medico ocupacional a quien 
corresponda. 
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 D A Control de ingeniería:
Instalación de cámaras y sensores para el retroceso.
M
Golpeado por equipos / objetos en 
proyección
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
* Inspeccionar el uso de lentes correctivos según examen medico ocupacional a 
quien corresponda. 
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 D B Control de ingeniería:
Instalación de cámaras y sensores.
B
Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Inspecciones diarias del vehículo.
* Mantener limpios los parabrísas de la cabina y retrovisores.
* Mantener en buen estado las luces y neblineros. 
*Inspeccionar los niveles de agua del limpiaparabrisas.
* Inspeccionar el uso de lentes correctivos según examen medico ocupacional a 
quien corresponda. 
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
Control de ingeniería:
Instalación de cámaras y sensores.
3 D M Control de ingeniería:
Instalación de cámaras y sensores.
B
 BLOQUEO DE CARRERA POR 
MANIFESTACIONES SOCIALES Golpeado contra objetos / equipo 
Controles administrativos:
*Colocar unidades de resguardo y monitoreo. 
*Obligatorio el cierre de  ventanas y cortinas. 
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias. B
6 MANEJO DE VEHÍCULO EN ZONA URBANA
FALLAS MECÁNICAS Y/O 
ELÉCTRICAS
6 MANEJO DE VEHÍCULO EN ZONA URBANA
FALTA DE VISIBILIDAD 
BLOQUEO DE CARRETERA POR 
VEHÍCULOS EN MAL ESTADO Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo. 2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias..
B
Contacto con electricidad
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
* Utilizacion del equipo adecuado para el paso de corriente. 
5 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento del Paso de 
Energía eléctrica a las baterias del vehículo.
M
Incendio
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
* Utilizacion del equipo adecuado para el paso de corriente. 
5 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento del Paso de 
Energía eléctrica a las baterias del vehículo.
*Inspecciones diarias, semanales y mensuales de las unidades 
en temas eléctricos.
*Mantenimiento de las baterias según corresponda.
M
Explosión
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
* Utilizacion del equipo adecuado para el paso de corriente. 
5 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento del Paso de 
Energía eléctrica a las baterias del vehículo.
*Capacitación en el uso de extintores.
M
Exposición a bajas / altas 
temperaturas
Controles de Ingeniería:
Instalación de sistemas de acondicionamiento en los vehículos.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de  EPP mameluco térmico.
2 C M
Controles administrativos:
*Verificar el correcto funcionamiento de la calefacción y  aire 
acondicionado.(Área de Mantenimiento)
*Capacitaciones al personal 
B
Condiciones climatológicas adversas: 
fuertes vientos, lluvias, nieve, 
tormentas, granizada, etc
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisición de nuevas unidades certificadas.
B
Accidente vehicular
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Reducción de la velocidad y cierre de ventanas y accesos.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
4 D A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisición de unidades certificadas.
M
Golpeado por caída de materiales 
almacenados en altura
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
*Verificar la ubicación adecuada de los objetos o material colocado.
Control de ingeniería:
* Colocación de ligas de protección en paqueteras.
3 D M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisición de nuevas unidades certificadas.
B
Volcaduras
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Reducción de la velocidad y cierre de ventanas y accesos.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
5 E A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisición de nuevas unidades certificadas.
M
6 MANEJO DE VEHÍCULO EN ZONA URBANA PASAR ENERGÍA ELECTRICIDAD A 
LA BATERIA DEL VEHÍCULO
7 MANEJO DE VEHÍCULO EN CARRETERA
VIAJES EN CONDICIONES DE CLIMA 
DESFAVORABLE
VÍAS EN MAL ESTADO
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Colocar los dispositivos de seguridad a distancia, triangulos o conos (barreras de 
luz, señales de peligro)
* Utilizar anclaje o tacos, para detener el vehículo.  
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
3 D M Controles administrativos:*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento B
Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Colocar los dispositivos de seguridad a distancia, triangulos o conos (barreras de 
luz, señales de peligro)
* Utilizar anclaje o tacos, para detener el vehículo.  
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
3 C A Controles administrativos:*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento M
Accidente vehicular
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Colocar los dispositivos de seguridad a distancia, triangulos o conos (barreras de 
luz, señales de peligro)
* Utilizar anclaje o tacos, para detener el vehículo.  
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 D A Controles administrativos:*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento M
Accidente automovilístico 
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
*Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de Cambio 
de Neumático.  
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento 
Sustitución: 
*Remplazar el equipo convencional para el cambio de 
neumaticos más eficiente, implementando: Pistolas eléctricas o 
neumática, caballetes y  gatas de botellas.
M
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
*Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
3 D M
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento de Cambio 
de Neumático.  
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Elaboración del Plan de gestion de mantenimiento 
Sustitución: 
*Remplazar el equipo convencional para el cambio de 
neumaticos más eficiente, implementando: Pistolas eléctricas o 
neumática, caballetes y  gatas de botellas.
B
Accidente automovilístico 
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas de fatiga y somnolencia. (los 
cunductores no pueden exceder las 5hr. de manejo en el día y 4hr. de noche).
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
4 D A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Sistemas de planificación para la asignación adecuada del 
personal disponible. 
M
Volcadura
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas de fatiga y somnolencia. (los 
cunductores no pueden exceder las 5hr. de manejo en el día y 4hr. de noche).
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Control de ingeniería:
*Implementar Jaula Antivuelco a los vehículo medianos.
5 E A
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Sistemas de planificación para la asignación adecuada del 
personal disponible. 
M
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Cumplieminto de las legislaciones nacionales en temas de fatiga y somnolencia. (los 
cunductores no pueden exceder las 5hr. de manejo en el día y 4hr. de noche).
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Sistemas de planificación para la asignación adecuada del 
personal disponible. 
B
7 MANEJO DE VEHÍCULO EN CARRETERA
FALLAS MECÁNICAS Y/O 
ELÉCTRICAS
7 MANEJO DE VEHÍCULO EN CARRETERA
 CAMBIO DE NEUMÁTICOS
CONDUCIR EN ESTADO DE FATIGA, 
SOMNOLENCIA, CANSANCIO, 
STRESS, ETC.
Accidente vehicular
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Inspeccionar el uso de lentes correctivos según examen medico ocupacional a quien 
corresponda. 
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 D A Control de ingeniería:
Instalación de cámaras y sensores para el retroceso.
M
Golpeado por equipos / objetos en 
proyección
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
* Inspeccionar el uso de lentes correctivos según examen medico ocupacional a 
quien corresponda. 
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 D B Control de ingeniería:
Instalación de cámaras y sensores.
B
Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Inspecciones diarias del vehículo.
* Mantener limpios los parabrísas de la cabina y retrovisores.
* Mantener en buen estado las luces y neblineros. 
*Inspeccionar los niveles de agua del limpiaparabrisas.
* Inspeccionar el uso de lentes correctivos según examen medico ocupacional a 
quien corresponda. 
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
Control de ingeniería:
Instalación de cámaras y sensores.
3 D M Control de ingeniería:
Instalación de cámaras y sensores.
B
 BLOQUEO DE CARRETERA POR 
ANIMALES
Cruce intempestivo de animales a 
través de la carretera/pista o vía 
(adicionar) 
Controles administrativos:
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo. 2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias. B
 BLOQUEO DE CARRERA POR 
MANIFESTACIONES SOCIALES Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo. 2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias. B
BLOQUEO DE CARRETERA POR 
VEHÍCULOS EN MAL ESTADO Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo. 2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias. B
 CAÍDA DE ROCAS, LODO Y OTROS 
MATERIALES Aplastamiento por caída y/o 
manipulación de objetos
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo. 2 D B
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
*Adquisicion de unidades certificadas.
Control de ingeniería:
*Instalación de lunas laminadas.
B
Atacado por animales/Picadura de 
insectos
Controles administrativos:
*Prohibido acercarse a animales. 
*De acercarse el animal, evitar contacto alguno.
*Implementar repelente en los botiquines de las unidades.
2 C M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
B
Golpeado por vehículos en 
movimiento
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
* Estacionarse en lugares seguros.
* Colocar los dispositivos de seguridad a distancia, triangulos o conos (barreras de 
luz, señales de peligro)
3 D M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
B
Golpeado contra objetos / equipo
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
* Estacionarse en lugares seguros.
* Colocar los dispositivos de seguridad a distancia, triangulos o conos (barreras de 
luz, señales de peligro)
3 D M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
B
Potencial exposición a robo
Controles administrativos:
*Seguro de accidente de trabajo.
*No enfrentar a ningún labrón ni situación de robo.
Control de ingeniería:
*Uso de GPS en los vehículos.
*Alarmas de seguridad (BOTÓN DE PÁNICO)
3 D M
Controles administrativos:
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
B
7 MANEJO DE VEHÍCULO EN CARRETERA FALTA DE VISIBILIDAD 
7 MANEJO DE VEHÍCULO EN CARRETERA
PARADAS DE EMERGENCIA
(COMPRA DE ALIMENTOS, USO DE 
SERVICIOS HIGIÉNICOS)
Contacto con electricidad
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
* Utilizacion del equipo adecuado para el paso de corriente. 
5 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento del Paso de 
Energía eléctrica a las baterias del vehículo.
M
Incendio
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
* Utilizacion del equipo adecuado para el paso de corriente. 
5 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento del Paso de 
Energía eléctrica a las baterias del vehículo.
*Inspecciones diarias, semanales y mensuales de las unidades 
en temas eléctricos.
*Mantenimiento de las baterias según corresponda.
M
Explosión
Controles administrativos:
*Capacitación Anual: Curso de manejo defensivo.
*Adquirir seguro de accidente vehicular contra todo riesgo.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
* Utilizacion del equipo adecuado para el paso de corriente. 
5 E A
Controles administrativos:
*Diseño e implementación del PETS: Procedimiento del Paso de 
Energía eléctrica a las baterias del vehículo.
*Capacitación en el uso de extintores.
M
7 MANEJO DE VEHÍCULO EN CARRETERA
PASAR ENERGÍA ELECTRICIDAD A 
LA BATERIA DEL VEHÍCULO
Nombres, apellidos, cargo Fecha
MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS, EVALUACIÓN DE RIESGOS Y ESTABLECIMIENTO DE MEDIDAS DE CONTROL REVISADA Y ENTENDIDA POR LOS SIGUIENTES TRABAJADORES 
Firma:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
SI ALGÚN OPERARIO O ADMINISTRATIVO INGRESA A OTRA ÁREA PRODUCTIVA O A OTRA ÁREA ADMINISTRATIVA DIFERENTE A LA QUE TRABAJA LE APLICARÁ LA MATRIZ DE PELIGROS Y RIESGOS DEL ÁREA ESPECÍFICA, ES SU OBLIGACIÓN LEERLA, SI TUVIERA ALGUNA DUDA PREGUNTAR AL ÁREA DE 
SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
JEFE DEL ÁREA QUE APRUEBA LA PRESENTE MATRIZ ( NOMBRES Y FIRMA):
TRABAJO EN LUGAR ESPECÍFICO                                                   
SÍ                            NO
TRABAJO: OFICINA / CAMPO
LUGAR: AREQUIPA
N° TAREA PELIGRO RIESGO MEDIDAS DE CONTROL ACTUAL
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MEDIDAS DE CONTROL RECOMENDADAS RIESGO RESIDUAL
PIQUES / RAMPA Caída a distinto nivel Uso de Equipos de Protección Personal:* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 2 C A
Controles administrativos:
*Registrar asistencia a charlas de sensibilización
*Colocación de cinta antideslizante en los bordes.
*Señalización de precaución.
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
Sustitución:
*Se sustituye el ambiente de trabajo colocando bordes 
delimitadores.
M
OBJETOS/LIQUIDOS EN EL PISO Caídas al mismo nivel
Controles administrativos:
*Politicas de limpieza y orden: mantener el área despejada.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
2 C A
Controles administrativos:
*Registrar asistencia a charlas de sensibilización
*Señalización de precaución en pisos con agua, grasa y 
demás líquidos y lubricantes. 
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Golpeado por equipos / objetos en 
movimiento Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
3 D A
Controles administrativos:
*Registrar asistencia a charlas de sensibilización
*Señales de limitarción de velocidad maxima en el taller. 
*Caminar por las instalaciones por los caminos de acceso 
seguro.
*Demarcar  las zonas de transito vehicular y 
estacionamiento. 
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Aplastamiento por caída y/o 
manipulación de objetos
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad) 3 D A
Controles administrativos:
*Registrar asistencia a charlas de sensibilización
*Señalización de objetos en altura o peligrosos.
*Caminar por las instalaciones por los camino de acceso 
seguro.
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Apéndice 26 : IPERC Coord. de Mantenimiento
IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS, EVALUACIÓN Y CONTROL DE RIESGOS - COORD. DE MANTENIMIENTO
UBICACIÓN: AREQUIPA N° IPER: 3
AREA/ACTIVIDAD: OPERACIONES / OPERADOR DE MANTENIMIENTO
EVALUACIÓN DE RIESGOS NUEVO
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         
REVISIÓN DE EVALUACIÓN DE RIESGOS EXISTENTE 
1 DESPLAZAMIENTO DEL PERSONAL POR LAS INSTALACIONES 
1 DESPLAZAMIENTO DEL PERSONAL POR LAS INSTALACIONES 
EQUIPO/OBJETOS EN LAS 
INSTALACIONES
X
X
CODIGO SST-IPERC-03
REV 01
Golpeado por caída de materiales 
almacenados en altura Uso de Equipos de Protección Personal:*Utilización de EPP (cascos y zapatos de seguridad)
2 C A
Controles Administrativos:
*Inventariar e inspeccionar los equipos y elementos de mtto.
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Contacto  con sustancias o agentes 
dañinos 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
2 C A
Controles administrativos:
*Inventariar e inspeccionar los equipos y elementos de mtto.
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Golpeado por caída de 
herramientas  / objetos 
(manipulación) 
Uso de Equipos de Protección Personal:
Utilización de EPP (cascos y zapatos de seguridad) 2 C A
Controles administrativos:
*Inventariar e inspeccionar los equipos y elementos de mtto.
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
MANIPULACIÓN DE OBJETOS 
PUNZANTES
Cortado por objetos / superficies 
punzo cortantes
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
2 C A
Controles administrativos:
*Registrar asistencia a charlas de sensibilización
*Obligatorio el uso de medios adecuados y seguros para el 
transporte de herramientas  como (cajas, bolsas, cinturones 
portaherramientas o carros de herramientas), protegiendo 
los filos y puntas.    
*Conservar solo  herramientas en buen estado.
*Desconectar y/o protejer herramientas punzocortantes, 
después de su uso. 
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Golpeado por equipos / objetos en 
proyección 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
3 D A
Controles administrativos:
*Registrar asistencia a charlas de sensibilización M
Golpeado por caída de 
herramientas  / objetos 
(manipulación) 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
3 D A
Controles administrativos:
*Obligatorio el uso de medios adecuados y seguros para el 
transporte de herramientas  como (cajas, bolsas, cinturones 
portaherramientas o carros de herramientas), protegiendo 
los filos y puntas.   
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
3
TRANSPORTE DE HERRAMIENTAS O 
REPUESTOS
MANIPULACIÓN DE HERRAMIENTAS 
Y/O EQUIPOS 
2 ALMACENAMIENTO DE MATERIAL U OBJETOS
RETIRAR O COLOCAR MATERIAL U 
OBJETOS EN ZONAS ELEVADAS
MANIPULACIÓN DE PARTES 
CALIENTES DEL MOTOR, POR 
ÁCIDOS DE BATERIAS O POR 
ROZADURAS
Contacto con superficies / material 
a elevadas/bajas temperaturas
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad). 3 C A
Controles administrativos:
*Capacitación ante el riesgo.
*Contar en las instalaciones con servicios de agua. 
*Prohibido el retiro de las guardas de esmeriles, poleas, etc. 
herramientas que pueden provocar rozaduras.
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Golpeado por equipos / objetos en 
proyección 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
3 D A
Controles administrativos:
*Capacitación antes del uso de cualquier maquina o equipo. 
*Colocacion de las herramientas en medios seguros y de 
facil acceso. 
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Golpeado por caída de 
herramientas  / objetos 
(manipulación) 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
3 D A
Controles administrativos:
*Capacitación antes del uso de cualquier maquina o equipo. 
*Colocacion de las herramientas en medios seguros y de 
facil acceso. 
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
AJUSTES Y CAMBIO DE PIEZAS Atrapado por pieza en movimiento 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
3 D A
Controles administrativos:
*Capacitación antes del uso de cualquier maquina o equipo. 
*Colocacion de las herramientas en medios seguros y de 
facil acceso. 
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
4 REPARACIONES MECÁNICA MANIPULACIÓN DE HERRAMIENTAS Y/O EQUIPOS 
MOVIMIENTO DE MATERIAL PESADO Ergonómico por sobre esfuerzo en transporte manual de cargas 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
2 C A
Controles administrativos:
*Capacitar al personal en tecnicas de carga (sin usar la 
espalda).
M
Incendios. Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 D A
Controles Administrativos: 
*Gestionar sesiones de capacitación y simulacros en materia 
de derrames
*Contar con extintores y cilindros de arena señalizados.
*Capacitación en el uso de extintores.
*Inspección mensual de extintores en las instalaciones.
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Contacto  con sustancias o agentes 
dañinos 
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
4 D A
Controles administrativos:
*Gestionar sesiones de capacitación y simulacros en materia 
de derrames
*Adecuado almacenamiento de sustancias peligrosas. 
*Señalizacion de sustancias peligrosas.
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
MANIPULACIÓN DE OBJETOS 
PUNZANTES
Cortado por objetos / superficies 
punzo cortantes
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
2 C A
Controles administrativos:
Registrar asistencia a charlas de sensibilización
*Obligatorio el uso de medios adecuados y seguros para la 
colocación de herramientas  como (cajas, bolsas, cinturones 
portaherramientas o carros de herramientas), protegiendo 
los filos y puntas.    
*Conservar solo  herramientas en buen estado.
*Desconectar y/o protejer herramientas punzocortantes, 
después de su uso. 
*Contar con botiquín primeros auxilios en las instalaciones
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
4 REPARACIONES MECÁNICA
MANIPULACIÓN DE  SUSTANCIAS 
PELIGROSAS (GASOLINA, THINNER, 
ETC.) 
Contactos eléctricos.
Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (gafas de protección, ropa de trabajo, guantes, chalecos, 
chaquetas y mandiles de protección contra agresiones mecánicas)
4 D A
Controles Administrativos: 
*Capacitaciones programadas 
*Gestionar, señalizar y almacenar  las  sustancias 
peligrosas. 
*Gestionar los residuos del taller mediante la colocacion de 
tachos señalizados y clasificados.
*Colocar la  señal de advertencia a los cuadros de 
distribución eléctrica, mantenerlos cerrados. 
*Colocar cilindros de arena
*Colocar extintores
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Explosiones. Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 D A
Controles Administrativos: 
*Capacitaciones programadas 
*Gestionar, señalizar y almacenar  las  sustancias 
peligrosas. 
*Gestionar los residuos del taller mediante la colocacion de 
tachos señalizados y clasificados.
*Colocar la  señal de advertencia a los cuadros de 
distribución eléctrica, mantenerlos cerrados. 
*Colocar cilindros de arena
*Colocar extintores
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
Incendios. Uso de Equipos de Protección Personal:
* Utilización de EPP (chaleco,guantes,zapatos de seguridad)
4 D A
Controles Administrativos: 
*Capacitaciones programadas 
*Gestionar, señalizar y almacenar  las  sustancias 
peligrosas. 
*Gestionar los residuos del taller mediante la colocacion de 
tachos señalizados y clasificados.
*Colocar la  señal de advertencia a los cuadros de 
distribución eléctrica, mantenerlos cerrados. 
*Colocar cilindros de arena
*Colocar extintores
*Diseñar e implementar el Plan de Contingencias ante 
emergencias.
M
6 ESTACIONAMIENTO DE VEHÍCULOS MOVIMIENTO DE VEHÍCULOS DENTRO DE LAS INSTALACIONES
Atropellos o golpes con
vehículos. Uso de Equipos de Protección Personal: 3 C A
Controles administrativos:
*Señalización de las zonas de transito vehicular.
M
SI ALGÚN OPERARIO O ADMINISTRATIVO INGRESA A OTRA ÁREA PRODUCTIVA O A OTRA ÁREA ADMINISTRATIVA DIFERENTE A LA QUE TRABAJA LE APLICARÁ LA MATRIZ DE PELIGROS Y RIESGOS DEL ÁREA ESPECÍFICA, ES SU OBLIGACIÓN LEERLA, SI TUVIERA ALGUNA DUDA PREGUNTAR 
MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS, EVALUACIÓN DE RIESGOS Y ESTABLECIMIENTO DE MEDIDAS DE CONTROL REVISADA Y ENTENDIDA POR LOS SIGUIENTES TRABAJADORES 
Firma:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
JEFE DEL ÁREA QUE APRUEBA LA PRESENTE MATRIZ ( NOMBRES Y FIRMA):
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
Nombres, apellidos, cargo Fecha
PERSONAL DEL ÁREA QUE PARTICIPÓ EN LA REVISIÓN:
5 REPARACIONES ELÉCTRICOS MANIPULACIÓN DE CIRCUITOS ELÉCTRICOS
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PROCEDIMIENTO DE  
IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS 
 
 
IDENTIFICACIÓN DE PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS 
 
1. OBJETIVOS Y ALCANCE 
 
El objetivo del presente procedimiento es establecer un método uniforme para la 
realización de la identificación y evaluación de riesgos: 
 
 Cumplir con los requisitos l e g a l e s  en materia de seguridad y salud 
ocupacional, así como con la normativa local vigente. 
 Proteger la empresa, los clientes, los empleados, y visitas y todo aquel que 
se encuentre dentro de nuestras responsabilidades. 
 Contar con una matriz de peligros y evaluación de riesgos de la empresa 
consistente. 
 
Este procedimiento es aplicable a las diferentes instalaciones, procesos y servicios 
realizados dentro o fuera de las instalaciones de Estrella de David S.R.L. pero 
dirigidas o indicadas por esta. 
 
 
2. DEFINICIONES 
 
 
1.1. Peligro: Fuente, situación o acto con un potencial de daño en términos de una 
lesión o enfermedad o a una combinación de ambos o daños a bienes o 
activos. 
1.2. Riesgo: combinación de la probabilidad que ocurra un hecho peligroso o 
exposición y la consecuencia / gravedad de la lesión o enfermedad que puedan 
ser causados por el evento o exposición. 
1.3. Evaluación de riesgos: proceso de evaluación de riesgos derivados de un 
peligro, teniendo en cuenta la adecuación de controles, y decidir si es o no 
aceptable. 
1.4. JSSOMA: Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
1.5. ASSOMA: Área de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
1.6. Responsable del área: personal que pertenece al área usuaria   la cual tiene 
que designar un equipo de trabajo del área al que pertenecen. 
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3. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 
3.1. Evaluación de riesgos 
 
3.1.1. Actividades generales 
Se d e b e  c o n t a r  c o n  u n a  e v a l u a c i ó n  d e  r i e s g o s  p a r a  l a s  s i g u i e n t e s  
actividades: 
 
 Para toda actividad realizada en las instalaciones de nuestra empresa, sea en 
cochera, almacenes u oficinas. 
 Para toda actividad que realice nuestro personal fuera de las instalaciones de 
la empresa. 
 
4. Procedimiento 
 
4.1. ETAPA N° I: Designación de Responsables 
La evaluación de riesgos debe ser realizada por un responsable del área de 
seguridad, salud ocupacional y medio ambiente con una persona del área a evaluar, 
luego esta evaluación de riesgos será verificada por el supervisor inmediato del área 
y/o jefe responsable y/o todos los trabajadores de la sección según corresponda. 
 
4.2. ETAPA N° II: identificación de actividades, instalaciones y materiales 
El equipo de trabajo determina las actividades, tareas y materiales del proceso o 
área a analizar. 
 
4.3. ETAPA N° III: identificación de peligros y riesgos 
 
 
4.3.1. Identificación de peligros y riesgos antes de iniciar los trabajos 
- El  personal   de  Servicios de Transportes Estrella de David SRL,  debe  hacer  
una identificación rápida de sus peligros y riesgos antes de iniciar sus trabajos 
a través del formato ATS (Análisis del Trabajo Seguro), si se detectara un 
nuevo peligro o riesgo que no figura en su matriz de peligros y riesgos, y del 
cual no se ha tomado ningún control, se procede a completar la Matriz IPERC 
que debe figurar con las firmas del jefe de área y un personal del área de 
seguridad, salud y medio ambiente antes de continuar. 
 
4.3.2. Identificación de peligros, riesgos en clientes 
- Para el trabajo de transporte con clientes se podrá usar las pautas del 
presente procedimiento, o el formato y formas que estipule el cliente siempre 
y cuando un personal del área de seguridad, salud y medio ambiente considere 
y de VB de que los formatos del cliente cumplen con lo mínimo necesario desde 
el punto de vista legal, corporativo y de sistema de gestión. 
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4.4. ETAPA N° IV: Evaluación de riesgos 
Los evaluadores deben asignar calificaciones de riesgo de acuerdo a lo establecido en 
el Anexo 2. El nivel del riesgo se determinará de acuerdo a la severidad de la 
consecuencia y a la probabilidad de la ocurrencia, según la matriz de análisis de riesgo 
del anexo 2. El nivel de riesgo obtenido es registrado en la Matriz de Identificación 
de Peligros, Evaluación y Control de Riesgos. 
 
La evaluación de los riesgos es considerando la medida de control actual, y la 
evaluación del riesgo residual es considerando la medida de control recomendada. 
 
Como resultado de esta etapa, se define los objetivos de seguridad y salud en el 
trabajo y se establece los programas de gestión de seguridad y salud ocupacional 
para todos aquellos riesgos que resultaron con un nivel de puntuación “alto” de manera 
obligatoria, y para aquellos con un nivel de puntuación “baja” o “media” si la 
organización lo amerita. 
 
 
4.5. Etapa N° V: Jerarquía de control 
La empresa tiene la obligación de eliminar cualquier riesgo para la salud o la seguridad 
de sus em p leados , visitantes u otras personas que puedan verse afectadas por sus 
actividades. Si esto no fuera posible, el riesgo debe ser controlado. 
 
La siguiente jerarquía debe aplicarse al evaluar los tipos de medidas de control para 
la aplicación: 
 
a) Eliminación: se refiere a modificar un equipo o proceso, o un diseño para       
eliminar       el       peligro, por       ejemplo, introducir dispositivos de elevación 
mecánica para eliminar el riesgo de manipulación manual. 
b) Sustitución:  se refiere a sustituir por un material menos peligroso, o 
reducir la energía del sistema (por ejemplo, reducir la fuerza, amperaje, presión. 
c) Reducción: eliminar o separar al personal de un peligro, por ejemplo, 
delimitaciones de áreas de trabajo o barandas para evitar que crucen y caigan 
en un desnivel, bloqueo eléctrico para evitar contacto con energía eléctrica. 
d) Controles de ingeniería: por ejemplo, instalar sistemas de ventilación, 
encapsulados, bloqueos, guardas. 
e) Controles administrativos: por ejemplo, entrenamiento de personal, señales 
de   seguridad, procedimientos, inspecciones, alarmas   de   seguridad, permisos 
de trabajo, control de accesos. 
f) Equipos de protección personal: lentes de seguridad, protección auditiva, 
protección respiratoria, guantes de seguridad y EPP especifico de acuerdo a la 
tarea a realizar. 
 
4.6. ETAPA N ° V I : Identificación d e  p e l i g r o s  y  e v a l u a c i ó n  d e  
r i e s g o s  externos 
 
- Se debe de realizar la identificación de peligros y evaluación de riesgos cuando: 
- Se ejecute un proyecto. 
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- Se presenten cambios en la legislación aplicable que ameriten cambios en 
las matrices. 
- Se observe que no se han considerado los peligros y riesgos en procesos o 
actividades previamente evaluados. 
 
5. La identif icación de peligros y evaluación de riesgos de la actividad de 
servicios, debe ser revisada por lo menos una vez al año, con el fin de identificar 
mejoras o modificaciones como producto de: 
 
- Cambios en la metodología, sistemas de trabajo y tecnología. 
- Cambios de la Legislación aplicable. 
- La eficacia de las medidas de control de riesgos vigentes. 
- Emergencias o simulacros. 
- Accidentes e Incidentes. 
 
 
5.1. Control, Seguimiento y Eficacia 
Todos los controles, deben ser monitoreados con el objetivo de lograr la mejora de su 
gestión y verificación del cumplimiento. 
 
La eficacia de los controles establecidos, se verificará a través de la no ocurrencia de 
accidentes. 
 
5.2. Categorías de Evaluación de riesgos 
 
5.2.1. Evaluación de Riesgos  
- Se debe usar para todas las actividades realizadas en nuestra empresa. 
- Se debe realizar por personas entrenadas en el presente procedimiento 
- Toda matriz de peligros y riesgos debe ser firmada por el personal que 
participó, supervisor y/o jefe y/o gerente de área, toda el área involucrada y por 
los representantes del área de seguridad, salud ocupacional y medio ambiente 
que participaron. 
 
5.2.2. Comunicación de la Evaluación de riesgos 
- Se deben comunicar los resultados de la evaluación de riesgos a todo el 
personal según corresponda. 
- Los mecanismos de comunicación pueden ser a través de inducciones, 
reuniones de seguridad, charlas de seguridad, a través de charla de 05 minutos, 
copias en áreas de trabajo, entre otros. 
 
6. SALIDAS 
 
- ANEXO Nº 1 Guía para la Identificación de Riesgos. 
- ANEXO Nº 2 Evaluación de riesgos 
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ANEXO 1 
 
Guía para la Identificación de Eventos o exposición peligrosa 
 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
001 Exposición a Ruido 
002 Exposición a bajas temperaturas 
003 Inhalación de polvo (material particulado) 
004 Contacto de la vista con sustancias o agentes dañinos 
005 Contacto de la piel con sustancias o agentes dañinos 
006 Inhalación de sustancias o agentes dañinos 
007 Exposición a agentes biológicos (bacterias, hongos, etc.) 
008 Exposición a picadura de animales 
009 Accidente automovilístico 
010 Atrapado por pieza en movimiento 
011 Exposición a atmósfera peligrosa 
012 Caída al mismo nivel 
013 Caída a distinto nivel 
014 Contacto con superficies / material a elevadas/bajas temperaturas 
015 Cortado por objetos / superficies punzo cortantes 
016 Golpeado por caída de materiales almacenados en altura 
017 Golpeado por carga en movimiento 
018 Golpeado por caída de herramientas / objetos (manipulación) 
019 Golpeado por fluidos a presión 
020 Golpeado por equipos / objetos en proyección 
021 Golpeado contra objetos / equipo 
022 Ingestión de sustancias o agentes dañinos 
023 Contacto con electricidad 
024 Contacto con partículas en proyección 
025 Incendio 
026 Explosión 
027 Potencial exposición a robo 
028 Potencial accidente aéreo 
029 Aplastamiento por caída y/o manipulación de objetos 
030 Potencial exposición a manifestación social 
031 Potencial exposición a tormenta eléctrica 
032 Exposición a radiación ionizante 
033 Volcadura 
034 Ataque o mordedura de animales 
035 Condiciones climatológicas adversas 
036 Exceso de Velocidad 
 
037 
Fallas mecánicas del vehículo ( llantas en mal estado, perdida de 
líquido de freno o aceites, etc.) 
 
038 
Fallas eléctricas del vehículo ( fallas en baterías, bocina, arranque de 
vehículos, luces, etc.) 
039 Fatiga al conducir 
040 Bloqueo de carreta por animales 
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041 Bloqueo de carretera por personal externo ( manifestaciones sociales) 
042 Bloqueo de carretera por vehículos en mal estado 
043 Equipaje o herramientas sueltas 
044 Pista o carretera en mal estado 
045 Aplastamiento por caída de rocas, lodos y otros materiales 
046 Golpeado por vehículos en movimiento 
 
047 
Cruce intempestivo de animales a través de la carretera/pista o vía 
(adicionar) 
048 Ergonómico por sobre esfuerzo en transporte manual de cargas 
049 Ergonómico por movimiento repetitivo 
050 Ergonómico por espacio inadecuado de trabajo 
051 Ergonómico por posturas inadecuadas o posturas forzadas 
052 Exposición a iluminación inadecuadas ( alta/baja) 
053 Exposición a vibraciones mano-brazo ( por uso de herramientas) 
054 Exposición a vibraciones de todo el cuerpo ( por estructura) 
055 Exposición a altas temperaturas 
056 Exposición a radiación no ionizante 
057 Exposición a radiación solar 
058 Ingesta de agua no potable 
059 Ingesta de alimentos en mal estado o vencidos 
060 Accidente personal a sus compañeros o así mismo 
061 Contenido y distribución de la tarea 
062 Hostigamiento sexual 
063 Organización del tiempo de trabajo 
064 Relaciones humanas 
065 Condiciones locativas o de lugar de trabajo o de ambiente de trabajo 
066 Ergonómico por empujar cargas o tirar de ellas manualmente 
067 Ergonómico por ajuste manual 
068 Exposición a mobiliario disergonómico 
069 Atragantamiento por alimentos 
070 Accidente con motos/bicicletas 
071 Exposición a agua caliente 
072 Aplastamiento por carga suspendida 
 
 
 
Nota: esta lista no es definitiva 
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ANEXO Nº 2 
 
 
TABLA N°1: MATRIZ DE ANÁLISIS DE RIESGOS 
 
 
TABLA DE MATRIZ DE ANÁLISIS DE RIESGOS 
El proceso de análisis que hay que hacer si se asume que los controles seleccionados se 
llevarán a cabo y funcionan según lo previsto 
 SEVERIDAD DE LA CONSECUENCIA 
Insignificante (1) Menor (2) Significativa (3) Mayor (4) Catastrófico (5) 
P
R
O
B
A
B
IL
ID
A
D
 
Casi  
seguro (A) Medio Alto 
 
Extremo 
 
Extremo 
 
Extremo 
Probable 
(B) 
 
Medio 
Alto Alto 
 
Extremo 
 
Extremo 
Posible (C)  
Bajo 
Medio Alto 
 
Extremo 
 
Extremo 
Improbable 
(D) 
 
Bajo 
Bajo Medio 
 
Alto 
 
Extremo 
Raro (E)  
Bajo 
Bajo Medio 
 
Alto 
 
Alto 
 
 
TABLA N°2: SEVERIDAD DE LA CONSECUENCIA 
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TABLA N°3: PROBABILIDAD DE LA OCURRENCIA 
 
TABLA DE LA PROBABILIDAD DE LA OCURRENICA 
Casi seguro (A) 
 
Se espera que el evento suceda en casi todas las 
circunstancias – común y frecuente 
Probable (B) 
El evento puede suceder en la mayoría 
de las circunstancias – Es de 
conocimiento que ocurra 
Posible ( C) 
El evento puede pasar en algún momento- He 
escuchado que ha pasado 
Improbable (D) El evento es improbable que ocurra 
Raro ( E) Prácticamente imposible 
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TABLA N°4: PRIORIDAD DEL RIESGO 
 
TABLA DE PRIORIDAD DE RIESGO – Tipo de posición requerida para la aprobación 
de las actividades y la prioridad de controles 
 
Nivel de 
Riesgo 
 
 
Descripción 
 
B 
 
Bajo 
 
Tolerable: se puede realizar la actividad cumpliendo con los 
controles actuales establecidos en la matriz IPER entre el 
área de seguridad, salud ocupacional y medio ambiente y el 
área donde se ubican los riesgos bajos. 
 
 
M 
Medio 
 
Implementación o mantención de medidas de control 
para reducir o mantener el riesgo.   Se puede realizar la 
actividad cumpliendo con los controles actuales 
establecidos en la matriz IPER entre el área de seguridad, 
salud ocupacional y medio ambiente y el área donde se 
ubican los riesgos medios. Se puede abrir un programa de 
gestión, no siendo obligatorio. 
 
 
A 
 
Alto 
 
La actividad no debe comenzar sin análisis de riesgo 
completad. Si el riesgo sale alto, pero se puede aplicar 
medidas   de   control   recomendadas   continuar   con   la 
actividad. Se abre programa de gestión. 
 
E 
Extremo 
 
No continuar con la actividad. No se puede realizar 
la actividad. 
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IDENTIFICACIÓN Y EVALUACION DE ASPECTOS AMBIENTALES 
 
 
1. OBJETIVO Y ALCANCE 
 
Establecer la metodología para la identificación y evaluación de los aspectos ambientales 
relacionados con las actividades, procesos y servicios de Estrella de David S.R.L. 
 
Este procedimiento es aplicable a todas las áreas, actividades y servicios que producen 
o puedan producir alguna interacción con el medio ambiente, incluyendo actividades, 
productos y servicios nuevos o modificados. 
 
 
2. DEFINICIONES 
 
 Medio Ambiente: Entorno en el cual opera una organización, incluyendo aire, agua, 
suelo, recursos naturales, flora, fauna, seres humanos y su interrelación. 
 Aspecto Ambiental: Elementos de las actividades, productos o servicios de una 
organización que puede interactuar con el ambiente. 
 Impacto Ambiental: Cualquier cambio en el ambiente, sea adverso o beneficioso, 
que es resultado total o parcial de las actividades, productos o servicios de una 
organización. Un aspecto ambiental puede causar uno o varios impactos ambientales. 
 SIG: Sistema integrado de Gestión. 
 Frecuencia: Indica la probabilidad con que suceden los aspectos ambientales. 
 Magnitud: Indica la cantidad generada por los aspectos ambientales. 
 Severidad: Indica el riesgo inherente asociado a cada aspecto ambiental y que 
puede causar algún daño al personal o medio ambiente. 
 Legal: Se refiere a la regulación existente de aspecto ambiental. 
 AAS: Aspecto Ambiental con impactos significativos. 
 ASSOMA: Área de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
 Ciclo de Vida (Etapa): Se refiere a los diversos procesos en los que se pueden 
generar aspectos e impactos ambientales. 
 Riesgos y Oportunidades:  efectos potenciales adversos (amenazas) y efectos 
potenciales beneficiosos (oportunidades) 
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3. RESPONSABILIDAD 
 El ASSOMA en coordinación con un trabajador de cada área es responsable de llevar 
a cabo la identificación y evaluación de aspectos ambientales. 
 Toda matriz de identificación de aspectos ambientales debe ser revisada y visada 
por el supervisor del área respectiva, todos los miembros del área en cuestión y el jefe 
de producción, almacén, mantenimiento, o inmediato que amerite en conformidad al 
contenido de la misma. 
 Todos los trabajadores y/o terceros deberán cumplir lo establecido en el presente 
procedimiento. 
 
4. DESCRIPCIÓN 
 
4.1. Consideraciones Generales 
 
 Los c amb ios  q u e  s e  p roduzcan  e n  l as  d iversas  á r eas  po r  
innovac ión  d e  tecnologías, implementación de nuevos servicios, suscripción 
de nuevos contratos, etc. deben ser comunicados por los responsables de las 
áreas afectadas al ASSOMA para la identificación de los aspectos ambientales 
asociados de acuerdo a lo establecido en el presente procedimiento. 
 
 Cuando se realicen trabajos fuera, por ejemplo: unidades mineras, petroleras, 
u otros; la metodología para identificar, evaluar y controlar los aspectos, 
impactos ambientales de las actividades y servicios que prestamos, se 
real izará de acuerdo al procedimiento o estándar del cliente si algún miembro 
del área de seguridad, salud ocupacional y medio ambiente val ida que 
cumple con l o s  requisitos   mínimos   de   este   procedimiento.   De   no   tener   
el   cliente   un procedimiento para su elaboración, se elaborará la matr iz  
identif icación de aspectos ambientales contemplando el presente 
procedimiento. 
 
 
4.2. Etapa N°1: Designación de responsables 
 
 Los responsables  para la  ident i f icac ión  de los  aspectos ambientales es 
el ASSOMA en coordinación con algún personal de cada área; esta identificación 
se realiza tomando en consideración situaciones de operación normal, anormal y de 
emergencia. 
 
4.3. Etapa N°2: Identificación de aspectos e impactos ambientales 
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 Para la identificación de aspectos ambientales el equipo responsable cuenta con 
la guía del Anexo 1. 
 
 El equipo de trabajo registra los controles operacionales existentes para cada 
aspecto ambiental en la Matriz de Identificación y evaluación de aspectos e 
impactos ambientales. 
 
 La identificación de aspectos y evaluación de impactos ambientales de terceros 
será realizada de acuerdo a la metodología del presente documento y deberá 
tener la aprobación de algún miembro del área de seguridad, salud ocupacional y 
medio ambiente, se debe contar con la matriz de identificación de aspectos 
ambientales y evaluación de aspectos ambientales con firmas originales de los 
trabajadores a realizar el trabajo y/o su jefe y/o gerente. 
 
4.4. Etapa N°3: Evaluación de aspectos e impactos ambientales 
 
 Para determinar la significancia de un aspecto ambiental, primero se evalúa si 
existe un requisito legal, de ser así inmediatamente se convierte en un aspecto 
ambiental significativo. 
 
 Después de la revisión de la existencia o no de un requisito legal, el equipo 
responsable asigna los valores de frecuencia, magnitud y severidad del impacto 
ambiental en función a los criterios definidos en el Anexo 2. Los resultados se 
registran en la Matriz de Identificación y evaluación de aspectos e impactos 
ambientales. 
 
 Como resultado de esta etapa el Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio 
Ambiente, define los objetivos y se establecen los programas de gestión de AAS 
de ser necesario. En los programas de gestión, se establecen las actividades que 
se ejecutarán para eliminar o minimizar los aspectos ambientales significativos. 
 
4.5. Etapa N°4: Actualización de la identi f icación y evaluación de 
aspectos ambientales 
 
 La identificación y evaluación de aspectos ambientales de actividades, productos 
o servicios, debe ser revisada por lo menos una vez al año, con el fin de 
identificar mejoras o modificaciones. 
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4.6.  Modificaciones en Aspectos Ambientales 
 
 En caso se realicen cambios o desarrollo de nuevas actividades, productos y 
servicios se debe realizar la identificación y evaluación de AA dentro de la matriz, 
sin embargo, puede aperturas un programa que estipule tiempos y responsables. 
 
Los cambios pueden ser: 
 
a) Modificación del diseño del servicio y desarrollo de nuevos servicios; 
b) Cambios en tecnologías; 
c) Expansión o reducción de capacidad productiva; 
d) Nuevos insumos y subcontratos; 
e) Crecimiento 
f) Cambios en el entorno; 
g) Cambios en leyes y otros requisitos; 
h) Cambios en insumos químicos 
i) Proyectos temporales tales como instalaciones eléctricas, etc. 
 
4.7. Nuevos Proyectos 
 
 Cuando se realicen nuevos proyectos se deben identificar y evaluar los aspectos 
ambientales de los mismos, la misma que debe ser realizada por el área SSOMA. 
Además, se deberá identificar las leyes aplicables a las actividades. 
 
4.8.  Identificación de riesgos y oportunidades 
 
 Para la identificación de riesgos y oportunidades de cada aspecto ambiental el 
equipo responsable cuenta con la guía del Anexo 1. 
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ANEXO 1 
 
LISTADO DE ASPECTOS AMBIENTALES 
 
ITEM  ASPECTO 
AMBIENTAL 
CICLO DE 
VIDA ( 
ETAPAS) 
IMPACTO 
AMBIENTAL 
RIESGOS / 
OPORTUNIDADES 
01 Consumo de diésel 5,6 Agotamiento de un   
recurso natural. 
R: Termino de fuentes de 
combustible fósil. 
02 Derrame de diésel 5,6,7 Impacto a la calidad de 
agua y suelo 
R:  Superar  LMP  y pagar  multas, 
Afectación de la calidad de     agua     
y     suelo O: Ganar mercado, ganar 
clientes, mejora imagen 
constitucional, evitar multas. 
03 Fuga de diésel 5,6,7 Impacto a la calidad de 
agua y suelo 
R:  Superar  LMP  y pagar multas             
O: Ganar mercado, ganar clientes, 
mejora imagen constitucional, evitar 
multas. 
04 Emisión   de   gases 
de combustión 
5 Impacto a la calidad del 
aire, afectación d e  l a  
salud de la comunidad 
R: Contaminación del aire por 
emisión de gases, afectación   a la 
salud  de  las  personas de la 
comunidad. 
05 Potencial   fuga   de 
aceites y grasas 
5,7 Impacto a la calidad de 
agua y suelo 
R:  Superar  LMP  y pagar multas             
O: Ganar mercado, ganar clientes, 
mejora imagen constitucional, evitar 
multas. 
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06 Potencial    derrame 
de aceites y grasas 
5,7 Impacto a la calidad de 
agua y suelo 
R:  Superar LMP y pagar multas             
O: Ganar mercado, ganar 
clientes, mejora imagen 
constitucional, evitar multas. 
07 Consumo             de 
energía eléctrica 
1,2,3,4,5,7 Afectación en la calidad   
y cantidad de agua 
R: Secar fuentes naturales de agua 
/O: Menos dinero gastado. 
08 Potencial Incendio 5,6,7 Impacto a la calidad   de   
aire, de suelo, y carga 
en             relleno 
sanitarios 
R: Afectación del aire por emisión de 
humos, afectación del suelo y carga      
en      rellenos 
sanitarios por generación de 
residuos; daños a la salud de las 
personas de la comunidad y a la 
infraestructura. 
09 Potencial derrame de 
líquidos 
contaminantes 
2,3,4,5,6,7 Impacto en la calidad 
del suelo y/o del agua 
R:  Superar  LMP  y pagar multas             
O: Ganar mercado, ganar clientes, 
mejora imagen constitucional, evitar 
multas 
10 Potencial   fuga   de 
líquidos 
contaminantes 
2,3,4,5,6,7 Impacto en la calidad 
del suelo y/o del agua 
R:  Superar  LMP  y pagar multas             
O: Ganar mercado, ganar clientes, 
mejora imagen constitucional, evitar 
multas 
11 Generación          de 
efluentes 
3,5,6,7 Impacto en la 
calidad del agua 
R: Aumentar nuestros VMA, 
Potencial contaminación del agua O: 
Evitar multas, sanciones 
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12 Consumo de papel 1,5 Agotamiento del 
recurso natural (árbol) 
R: Agotar árboles, aumento de 
impactos ambientales asociados a 
la fabricación de papel nuevo         O: 
Reciclaje de papel, Marketing frente 
a clientes y comunidad, Compra d e  
p a p e l  d e  
bosques reforestados y de menor 
gramaje, Uso de papel reforestado 
en otras alternativas de la empresa 
como sobres, tarjetas, boletas. 
13 Consumo de agua 3,5,6 Agotamiento del 
recurso natural (agua) 
R: Secar fuentes naturales de agua 
/ O:Ahorro de dinero 
14 Generación          de 
ruidos 
5,7 Impacto a la calidad 
del aire, afectación de 
la salud de la 
comunidad 
R:  Superar  LMP  y pagar multas, 
afectar la salud  de  las  personas de       
la       comunidad O: Ganar mercado, 
ganar clientes, mejora imagen 
constitucional, evitar multas 
15 Consumo             de 
gasolina 
5,6,7 Agotamiento   del 
recurso natural 
R: Termino de fuentes de 
combustible fósil 
16 Potencial   fuga   de 
gasolina 
5,6,7 Agotamiento del 
recurso natural, impacto 
a la calidad de aire y 
suelo,  afectación a la 
integridad de la 
comunidad 
R: Termino de fuentes de 
combustible fósil 
 
 
 
Nota: Esta lista no es exhaustiva ni definitiva 
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ANEXO 2 
 
EVALUACIÓN DE ASPECTOS AMBIENTALES 
 
A. Cuadro N°1:  Criterios de Magnitud del Impacto Ambiental, Severidad del 
Impacto Ambiental, Frecuencia 
 
 FRECUENCIA 
 Baja Media Alta 
MAGNITUD 
+ SEVERIDAD 
Alta 
Media 
Baja 
       N S S 
N       N S 
N                                     
N 
N N 
 
Nota: S: Significativo, N: No significativo 
 
A.1. La valoración de los criterios de magnitud, severidad y frecuencia se detallan a 
continuación: 
 
 ALTO MEDIO BAJO 
 
MAGNITUD 
+ 
SEVERIDAD 
• El alcance del impacto 
ambiental tiene escala 
global 
• Se   producen   daños 
irreversibles (muertes, 
pérdida de  un 
recurso, etc.) 
• El alcance del 
impacto afecta a la 
comunidad 
• Se producen daños 
al ambiente 
reversibles a 
mediano o largo 
plazo. 
• El alcance del 
impacto afecta a la 
empresa 
• El daño es 
reversible en forma 
inmediata al suspender 
la actividad que lo 
genera. 
 
 
A.2. Se debe de optar por la  valorac ión más alta s i  hay más de dos rangos 
comprometidos en la selección. 
 
 ALTO MEDIO BAJO 
 
 
FRECUENCIA 
El aspecto ambiental 
s e  presenta: Todos 
los días ≤ X ≤ 1 vez 
al mes 
El aspecto ambiental    
se presenta: 1 vez al 
mes < X ≤ 1 vez cada 
6 meses 
El aspecto ambiental    
se presenta: 1 vez 
cada 6 meses < X ≤ 1 
vez al año 
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B. Cuadro N°2: Gestión de Aspectos Ambientales 
 
NIVEL GESTION 
Significativos Programa de Gestión Ambiental (actividades, responsables, fechas) 
En caso de trabajos de terceros se establecerán medidas de control. 
No significativos Controles operativos específicos que se señalan en la matriz, podría 
generarse programa de gestión si la organización lo considera 
pertinente 
 
 
 
 
ANEXO 3 
ETAPAS DEL PROCESO EN SETRANS ESTRELLA DE DAVID SRL. 
 
ETAPA
S 1.   Procedimientos administrativos 
2.   A lmacenamiento  de mater ia l   
3.   L impieza de los  veh ícu los  
4.   Equ ipamiento  de  los  veh ícu los  
5   Serv ic io  de  Transporte de personal  
6.   Abastecimiento de combustible 
7.   Mantenimiento de los vehículos 
 
Área: Operaciones
Objetivo General Rev: 00
Objetivo Específico Optimizar las condiciones de seguridad y salud en el trabajo en el transporte Fecha: 30.06.2019
Meta
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4
Elaborar el PETS: Procedimiento de 
Abastecimiento de Combustible.
Coord de seguridad 1 SEMANA
Elaborar el PETS: Procedimiento de Cambio de 
Neumático.
Coord de seguridad 1 SEMANA
Elaborar el PETS: Procedimiento del Paso de 
Energía eléctrica a las baterias del vehículo..
Coord de seguridad 1 SEMANA
Elaborar el PETS: Procedimiento de Lavado de 
vehículos.
Coord de seguridad 1 SEMANA
Colocar barandas de apoyo en cochera y 
unidades.
S/. 200.00 Coord de seguridad 1 SEMANA
Colocar cinta reflectiva antideslizante en: 
cochera y unidades.
S/. 100.00 Coord de seguridad 1 SEMANA
Demarcar líneas de paso peatonal y áreas de 
tránsito de vehículos.
S/. 100.00 Coord de seguridad 1 SEMANA
Cotizar y colocar las  señales de advertencia  y 
peligro  donde corresponda
S/. 100.00 Coord de seguridad 1 SEMANA
Gestionar los residuos del taller mediante la 
colocacion de tachos señalizados y clasificados. 
S/. 200.00 Coord de seguridad 1 SEMANA
Cotizar y adquirir extintores S/. 200.00 Coord de finanzas 1 SEMANA
Cotizar y adquirir cilindros de arena S/. 300.00 Coord de finanzas 1 SEMANA
Cotizar botiquín primeros auxilios para 
instalaciones
S/. 100.00 Coord de finanzas 1 SEMANA
Cotizar medios adecuados y seguros para la 
colocación de herramientas  
S/. 100.00 Coord de finanzas 1 SEMANA
Gestionar, señalizar y almacenar  las  sustancias 
peligrosas. 
Coord de Mtto 1 SEMANA
Gestionar sesiones de capacitación en materia 
del plan de contingencia de la empresa
Coord de seguridad 1 SEMANA
Gestionar sesiones de capacitación y simulacros 
en materia de derrames
Coord de seguridad 1 SEMANA
Registrar asistencia a charlas de sensibilización Coord de seguridad 1 SEMANA
Programar revisiones periódicas de las 
máquinas electricas y mecánicas.
Coord de Mtto 1 SEMANA
TOTAL S/. 1,400.00
U-SGC-F-001
Elaborado por:
Rev: 00
PRESUPUESTO RESPONSABLE TIEMPO ESTIMADO
Apéndice 29: Plan de Accion de las Medias de Control Recomendadas en la IPEC
Identificar, planificar e implementar de medidas de control para disminuir los riesgos laborale
Lgrar reducir en un 80% los riegos 
Mes 1
PLAN DE ACCIÓN
ACTIVIDADES
Mes 5 Mes 6
Consumo de diesel 5,6 Agotamiento de un recurso natural R: Termino de fuentes de combustible fósil
*Realizar el mantenimiento técnico de las unidades 
vehiculares.
*Inpección diaria del vehículo.
*Cumplimiento con el programa de mantenimiento de 
cada vehículo.
Medio Alto Significativos Desarrollo de un software para el control del consumo de combustibles
Derrame por ruptura del 
tanque o cañerias de 
diésel
5,6,7 Impacto a la calidad de agua y suelo
R: Superar LMP y pagar multas, Afectación de la 
calidad de agua y suelo O: Ganar mercado, ganar 
clientes, mejora imagen constitucional, evitar 
multas
*Realizar el mantenimiento técnico de las unidades 
vehiculares. 
*Inpección diaria del vehículo. 
*Cumplimiento con el programa de mantenimiento de 
cada vehículo. 
*Capacitación al operador en la utilizacion de KIT 
ANTIDERRAMES.
Medio Medio No significativos
Diseñar, implementar y evaluar el 
programa de capacitaciones.
Fuga por presión del 
tanque o cañerias de 
diésel
5,6,7 Impacto a la calidad de agua y suelo
R: Superar LMP y pagar multas O: Ganar mercado, 
ganar clientes, mejora imagen constitucional, 
evitar multas
*Inspección diaria del vehículo
*Inspección del vehiculo a la salida y llegada de cada 
servicio.
*Mantenimiento técnico del vehículo.
*Capacitación al operador en la utilizacion de KIT 
ANTIDERRAMES.
Medio Medio No significativos
Diseñar, implementar y evaluar el 
programa de capacitaciones.
Emisión de gases de 
combustión 5
Impacto a la calidad del aire, 
afectación de la salud de la 
comunidad
R: Contaminación del aire por emisión de gases, 
afectación a la salud de las personas de la 
comunidad
*Revisiones periódicas de los inyectores y del tubo de 
escape. Medio Alto Significativos
Adquisición de nueva flota y renovación 
de unidades antiguas. 
Potencial fuga de aceites 
y grasas por presión 5,7 Impacto a la calidad de agua y suelo
R: Superar LMP y pagar multas O: Ganar mercado, 
ganar clientes, mejora imagen constitucional, 
evitar multas
*Inspección diaria del vehículo (revisar que los 
contenedores de éstos se encuentren en buen estado 
y correctamente cerrados).  
*Inspección del vehiculo a la salida y llegada de cada 
servicio Mantenimiento técnico del vehículo.
*Uso del kit antiderrames. 
Medio Medio No significativos
Continuar con las medidas de control 
actual
Potencial derrame de 
aceites y grasas por 
ruptura
5,7 Impacto a la calidad de agua y suelo
R: Superar LMP y pagar multas O: Ganar mercado, 
ganar clientes, mejora imagen constitucional, 
evitar multas
*Inspección diaria del vehículo (revisar que los 
contenedores de éstos se encuentren en buen estado 
y correctamente cerrados).  
*Inspección del vehiculo a la salida y llegada de cada 
servicio Mantenimiento técnico del vehículo.
*Uso del kit antiderrames. 
Medio Medio No significativos
Continuar con las medidas de control 
actual
Consumo de energía 
eléctrica 1,2,3,4,5,7
Afectación en la calidad y cantidad 
de agua
R: Secar fuentes naturales de agua /O: Menos 
dinero gastado
* Evitar el elevado consumo de la energía eléctrica.
* Utilizar focos lets con ahorro de energía. Medio Medio
No 
significativos
Continuar con las medidas de control 
actual
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IDENTIFICACIÓN Y EVALUACION DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES
ÁREA ASPECTO AMBIENTAL IMPACTO AMBIENTAL RIESGOS Y OPORTUNIDADESCICLO DE VIDA (ETAPAS) MEDIDA DE CONTROL IMPLEMENTADAS
Apéndice 30: Matriz de identificacion y evaluacion de aspectos e impactos ambientales
ÁREA DE 
OPERACIONES
CODIGO SST-MA-01
REV 01
FECHA 03.06.2019
Potencial Incendio 5,6,7 Impacto a la calidad de aire, de suelo, y carga en relleno sanitarios
R: Afectación del aire por emisión de humos, 
afectación del suelo y carga en rellenos sanitarios 
por generación de residuos; daños a la salud de 
las personas de la comunidad y a la infraestructura
*Inspección diaria del vehículo (revisar que los 
contenedores de éstos se encuentren en buen estado 
y correctamente cerrados).  
*Inspección del vehiculo a la salida y llegada de cada 
servicio Mantenimiento Técnico del vehículo.
*Realizar medidas de seguridad al momento del 
abastecimiento como: apagar el motos, celulares, etc. 
Medio Medio No significativos
Continuar con las medidas de control 
actual
Potencial derrame de 
líquidos contaminantes 
por ruptura.
2,3,4,5,6,7 Impacto en la calidad del suelo y/o del agua
R: Superar LMP y pagar multas O: Ganar mercado, 
ganar clientes, mejora imagen constitucional, 
evitar multas
*Inspección diaria del vehículo (revisar que los 
contenedores de éstos se encuentren en buen estado 
y correctamente cerrados).  
*Inspección del vehiculo a la salida y llegada de cada 
servicio Mantenimiento técnico del vehículo.
*Uso del kit antiderrames. 
Medio Medio No significativos
Continuar con las medidas de control 
actual
Potencial fuga de líquidos 
contaminantes 2,3,4,5,6,7
Impacto en la calidad del suelo y/o 
del agua
R: Superar LMP y pagar multas O: Ganar mercado, 
ganar clientes, mejora imagen constitucional, 
evitar multas
*Inspección diaria del vehículo (revisar que los 
contenedores de éstos se encuentren en buen estado 
y correctamente cerrados).  
*Inspección del vehiculo a la salida y llegada de cada 
servicio Mantenimiento técnico del vehículo.
*Uso del kit antiderrames. 
Medio Medio No significativos
Continuar con las medidas de control 
actual
Generación de efluentes 3,5,6,7 Impacto en la calidad del agua
R: Aumentar nuestros VMA, Potencial 
contaminación del agua O: Evitar multas, 
sanciones
*Lavado de vehículos solo cuando sea necesario. Medio Alto Significativos
Seleccionar, diseñar y distribuir el 
espacio de trabajo para unidades y 
operadores.
Consumo de agua 3,5,6 Agotamiento del recurso natural (agua)
R: Secar fuentes naturales de agua 
O:Ahorro de dinero
*Se usa equipos de ahorro de agua para el lavado de 
los vehículos, usando sólo la cantidad necesaria.
*Lavar el vehículo solo cuando es estrictamente 
necesario.
*Inspección diaria del vehículo.
Medio Medio No significativos
Continuar con las medidas de control 
actual
Consumo de papel 1,5 Agotamiento del recurso natural (árbol)
R: Agotar árboles, aumento de impactos 
ambientales asociados a la fabricación de papel 
nuevo 
O: Reciclaje de papel, Marketing frente a clientes y 
comunidad, Compra de papel de bosques 
reforestados y de menor gramaje, Uso de papel 
reforestado en otras alternativas de la empresa 
como sobres, tarjetas, boletas
*Reutilización de hojas usadas, maximizando su vida 
útil y minimizando su uso.
*Imprimir lo estrictamente necesario, utilizació de las 
dos caras del papel. 
*Uso de papel procedente de fuentes responsables.
*Acceso a la documentación via uso digital.
Medio Alto Significativos
Desarrollo de un software para la 
realizacion del Check List o reporte diario 
de ruta, por medio del movil. 
Generación de ruidos 5,7
Impacto a la calidad del aire, 
afectación de la salud de la 
comunidad
R: Superar LMP y pagar multas, afectar la salud de 
las personas de la comunidad O: Ganar mercado, 
ganar clientes, mejora imagen constitucional, 
evitar multas
*Indicado en el programa de capacitacion anual el 
problema social de la generacion de ruido, producido 
por la bocina del vehiculo.
*Colocar controles del ruido en los vehículos.
Medio Medio x No significativos
Continuar con las medidas de control 
actual
Firma
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ÁREA DE 
OPERACIONES
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4
1.1.
Identificar los peligros, evaluar los riesgos y 
determinar los controles necesarios para cada 
puesto de trabajo en el área.
Coord. de calida y seguridad / 
Coord. de Operaciones
1.2. Identificar los requisitos legales a aplicar y evaluar su cumplimiento
Coord. de calida y seguridad / 
Coord. de Operaciones
2.1. Identificación  y evaluación de aspectos e impactos ambientales del área de operaciones. Coord. Calidad y Seguridad
3.1. Identificar necesidades de capacitación a través de evaluación de desempeño. 
Coord. de calida y seguridad / 
Coord. de Operaciones
3.2. Diseñar, implementar y evaluar el programa de capacitaciones. Coord. de calida y seguridad 
3.3. Seleccionar, diseñar y distribuir el espacio de trabajo para unidades y operadores.  
Coord. de calida y seguridad / 
Coord. de Operaciones
4.1.
Diseñar el plan el mantenimiento para la gestión 
eficiente y mejora de la productividad de la flota de 
unidades.
Coord. de Operaciones/Coord. De 
Mtto
4.2.  Adquisición de nueva flota y renovación de unidades antiguas.
Coord. de Comercial/Gerencia 
General
5.1. Diseñar, implementar, documentar y evaluar el procedimiento operativo de transporte
Coord. de calida y seguridad/Coord. 
de Operaciones
5.2.
Desarrollar un software de planificación y control 
operativo que contribuya al proceso de 
operaciones.
Coord. de Operaciones/Gerencia 
General
5.3. Diseñar, aplicar y analizar encuestas de satisfacción a los clientes. Coord. de calida y seguridad 
1.0. Objetivo I: Condiciones de seguridad y salud en el trabajo ideales
2.0. Objetivo II:  Disponibilidad de un plan de contingencia ante aspectos e impactos ambientales
3.0. Objetivo III:Desempeño satisfactorio del personal del área
4.0. Objetivo IV: Disminución de la fallas en las unidades
5.0. Objetivo V:Óptima planificacion de la flota
Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Apéndice 31: Diagrama Gantt del proyecto
Actividad
Responsable(s) de planificación 
y/o
ejecución
Nº
Mes 1 Mes 2
Teléf.: 054-619823 
RPC: 993756271 | Mov.: 959683159 
Correo: estrella_de_david1@hotmail.com 
 
1 
 
 
Asunto: Carta de Aceptación de la Empresa 
 
 
Srta. Solanch Daleska Abarca Corrales 
 
Por este medio hago saber que después de analizar su proyecto: 
“Propuesta de Mejora en el Proceso Operativo del Servicio de Transporte bajo los pilares 
de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente de la empresa Servicios de Transportes Estrella 
de David S.R.L”, aceptamos y solicitamos la puesta en marcha de éste, la empresa le dará 
los recursos y facilidades necesarias para llevarse a cabo. 
 
 
 
Saludos 
Atentamente, 
 
 
 
NILDA PILAR MUÑOZ FERNÁNDEZ  
GERENTE GENERAL 
Arequipa, 11 de Octubre de 2019 
